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ABSTRAK 
 
Nama Lengkap : Muhammad Yusran Yunus 
Nim : 10600107043 
Judul  Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk Motor Yamaha Mio Soul 
Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Suracojaya 
Abadi Motor di Makassar. 
 
  Sepeda motor Yamaha Mio Soul merupakan perkembangan dari sepeda motor 
Yamaha Nouvo. Pengguna sepeda motor Yamaha Mio Soul mengalami peningkatan 
yang sangat bagus. Dengan banyaknya pelanggan Yamaha Mio Soul ini, apakah 
pelanggan merasa puas dengan produk Yamaha Mio Soul. Penelitian ini bertujuan 
untuk 1) mengetahui hubungan antara Kualitas Produk Motor Yamaha Mio Soul 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar, 2) 
mengetahui pengaruh Kualitas Produk Motor Yamaha Mio Soul terhadap kepuasan 
konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar  
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 
dilakukan dengan sampling kuota dengan jumlah responden sebanyak 50 orang.  
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara kuosioner dan dokumentasi. 
Pengolahan data yang dilakukan penulis dalam hal ini adalah dengan menggunakan 
analisis regresi dan korelasi linear sederhana. 
Berdasarkan hasil analisa regresi linear sederhana diperoleh persamaan                       
Y = 0,57 + 0,97X, artinya jika kualitas produk ditingkatkan satu skor maka kepuasan 
pelanggan akan meningkat sebesar 0,97. Sedangkan hasil pengujian hipotesis 
diperoleh thitung = 23,75, harga ini selanjutnya dibandingkan dengan ttabel dengan                  
dk = n -  2 = 48 pada taraf signifikansi        diperoleh ttabel = 1,684 berarti H1 
diterima, karena memenuhi kriteria pengujian bahwa jika thitung > ttabel maka H1 
diterima dan H0 ditolak. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 
motor Yamaha Mio Soul berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada PT. 
Suracojaya Abadi Motor di Makassar.  
 
 
 
 
 
 
Kata kunci : kualitas produk, kepuasan konsumen 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Berkaitan dengan perkembangan rekayasa teknologi, realitas kebijakan 
pemerintah maupun perubahan ekonomi seperti sekarang ini banyak perubahan 
sejenis yang harus bersaing secara ketat. Dengan semakin banyak persaingan 
yang semakin lama semakin kompleks dan ketat dalam dunia bisnis, maka 
perusahaan harus mampu mengatasi dan mengantisipasi ancaman-ancaman 
pesaing, menutup kelemahan-kelemahan perusahaan dan memanfaatkan peluang-
peluang dengan kekuatan yang ada. Disamping itu juga harus dapat menganalisis 
industri sebagai salah satu keseluruhan yang dapat mengetahui evolusi masa 
depan industri, memahami pesaing dan posisinya serta dapat menerjemahkan ke 
dalam strategi yang tepat  untuk mengatasi dan memenangkan persaingan. 
Pada umumnya tujuan utama didirikannya suatu perusahaan adalah untuk 
meraih keuntungan secara maksimal. Salah satu kegiatan untuk mencapainya 
adalah  dalam hal pemasaran, karena pemasaran merupakan urat nadi dari 
keberhasilan suatu perusahaan disamping kegiatan-kegiatan lain seperti 
personalia, produksi, dan pembelinya. 
Seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan peralatan 
transportasi sebagai sarana penunjang transportasinya, sepeda motor telah 
menjadi pilihan utama masyarakat sebagai sarana transportasi karena harganya 
1 
2 
 
2 
 
lebih murah, lebih lincah, lebih irit bahan bakar dan mudah penggunaannya 
dibandingkan sarana transportasi lain yaitu mobil. Dengan kondisi semacam ini 
maka banyak pilihan merek sepeda motor yang ditawarkan. Kondisi semacam ini 
memaksa perusahan menentukan strategi yang tepat untuk mempertahankan 
produk mereka dipasaran. 
Dengan perkembangan jumlah pemakai sepeda motor yang semakin 
banyak maka banyak juga muncul perusahaan-perusahaan pendukung  dalam 
bidang ini. Salah satu perusahaan produsen sepeda motor yang terbesar di 
Indonesia saat ini adalah Yamaha. Karena jumlah pelanggan yang semakin 
banyak dan kritis, serta muncul banyak pesaingnya, maka perlu kiranya 
perusahaan mengenal seperti apa kelebihan ataupun kekurangan produknya di 
pasaran oleh produsen Yamaha.  
Kualitas atau mutu sering diartikan sebagai komposisi teknis dari suatu 
produk. Kotler mendefinisikan mutu sebagai keseluruhan ciri serta sifat dari 
produk atau layanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau kebutuhan yang tersirat.
1
 Sedangkan dalam 
Islam yang dimaksud dengan kualitas adalah upaya menghasilkan segala sesuatu 
yang terbaik, sekaligus meningkatkan serta menjamin keberlangsungan dan 
kemajuannnya.
2
Allah SWT berfirman dalam surat Al-Mulk ayat 2:  
                                                 
1 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jilid I, Edisi Milenium; Jakarta: PT. Prebalindo, 2002), h. 49 
 
2 http://www.facebook.com/topic.php?uid=104828002887494&topic=116. (1 September 2011) 
 
3 
 
3 
 
   
  
     
Terjemahan : 
“yang menjadikan mati dan hidup, supaya Dia menguji kamu, siapa 
diantara kamu yang lebih baik amalnya.”3 
 
Maksud dari ayat diatas adalah kegiatan yang penuh kualitas. Manusia diminta 
untuk selalu meneliti ulang produk yang dihasilkan hingga diyakini tidak terjadi 
lagi kesalahan (zero defec), seperti yang disebutkan dalam Al-Qur’an surat      
Al-Mulk ayat 3 – 4 : 
    
       
   
   
       
Terjemahan:  
 
“maka lihatlah berulang-ulang, adakah kamu lihat sesuatu yang tidak 
seimbang?. Kemudian pandanglah sekali lagi niscaya penglihatanmu akan 
kembali kepadamu dengan tidak menemukan sesuatu cacat dan 
penglihatanmu itupun dalam keadaan payah.”4 
 
Ajaran Islam sangat tegas bahwa tingkat kualitas tidak hanya melihat kualitas 
output saja tetapi sangat diperhatikan juga kualitas proses. Proses operasi harus 
dilakukan secara tepat, terarah, jelas, dan tuntas atau dengan istilah lain harus 
profesional. 
                                                 
3
 Departemen Agama RI. Al-Qur’an dan terjemahannya. (Semarang :Toha Putra, 1996), h.449 
 
4 Ibid 
4 
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Ada hubungan kuat antara mutu, layanan dengan kepuasan pelanggan dan 
profitabilitas. Semakin tinggi tingkat mutu menyebabkan semakin tingginya 
kepuasan pelanggan. Mutu produk merupakan hal yang perlu mendapatkan 
perhatian utama dari perusahaan atau produsen mengingat suatu produk berkaitan 
erat dengan masalah kepuasan konsumen yang merupakan tujuan dari kegiatan 
pemasaran yang dilakukan untuk mencapai posisi produk.  
Menghadapi selera yang beragam, perusahaan dituntut untuk serba 
meningkatkan inovasi dan peka terhadap perubahan dan keinginan pasar, 
sehingga mampu memberikan derajat kepuasan yang memenuhi kepuasan. 
Umumnya konsumen akan memutuskan untuk melakukan pembelian atas suatu 
produk yang berkualitas baik dengan harga yang sesuai dengan kemampuan daya 
belinya serta tingkat kepuasan yang menarik. Demikian halnya dengan produk 
sepeda motor yang saat ini beredar di pasaran memiliki kelebihan dan 
kekurangan masing-masing. Dimana kelebihan dan kekurangan yang ada pada 
tiap merek motor tersebut memiliki fungsi yang berbeda dari masing-masing 
motor. 
 Seiring dengan permasalahan di atas, maka peneliti bermaksud 
melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Produk Motor Yamaha Mio 
Soul Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor di 
Makassar”.  
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B. Rumusan Masalah 
Bertitik tolak dari latar belakang masalah yang telah diuraikan maka 
permasalahan utamanya yaitu : 
1. Bagaimana hubungan antara kualitas produk motor Yamaha Mio Soul 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. SuracoJaya Abadi di Makassar?. 
2. Bagaimana pengaruh kualitas produk motor Yamaha Mio Soul terhadap 
kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar?. 
C. Defenisi Operasional Variabel 
Pengertian operasional variabel dimaksudkan untuk memberikan 
gambaran yang jelas tentang variabel-variabel yang diperhatikan. Pengertian 
operasional variabel penelitian ini diuraikan sebagai berikut: 
1) Kualitas produk (variabel bebas / X) 
 Kualitas produk merupakan pemahaman bahwa produk yang 
ditawarkan oleh penjual mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh 
produk pesaing.
5
 
2) Kepuasan konsumen (variabel terikat / Y) 
Kepuasan Konsumen perasaan senang atau puas seseorang terhadap 
produk yang ditawarkan oleh perusahaan sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan mereka. Kepuasan pelanggan yang dimaksud dalam bentuk 
                                                 
5 http://jurnal-sdm.blogspot.com/2009/07/produk-definisi-klasifikasi-dimensi_30.html 
6 
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pelayanan yang diberikan oleh perusahaan serta produk yang ditawarkan 
memiliki mutu dan kualitas yang baik.
6
 
D. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam Penelitian ini yaitu: 
1. Untuk mengetahui hubungan antara kualitas produk motor Yamaha Mio Soul 
terhadap kepuasan kunsumen pada PT. SuracoJaya Abadi di Makassar 
2. untuk mengetahui pengaruh kualitas produk motor Yamaha Mio Soul 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar. 
E. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat yang berarti 
sebagai berikut: 
1) Bagi Penulis 
Dengan adanya penelitian ini tentunya dapat menambah pengetahuan, 
wawasan dan dapat menjadi referensi bagi penulis. 
2) Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan-masukan yang 
bermanfaat bagi perusahaan sebagai bahan evaluasi guna mengambil 
kebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 
 
 
                                                 
6 Philip Kotler, Op Cit. h. 42 
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3) Bagi Penelitian 
Penelitian ini kiranya dapat menjadi acuan bagi peneliti lain untuk 
mengadakan penelitian selanjutnya yang ada kaitannya dengan berbagai upaya 
untuk meningkatkan pelayanan bagi kepuasan konsumen. 
F. Garis-Garis Besar Isi Skripsi 
Skripsi  ini terdiri dari enam bab pembahasan secara garis besarnya penulis 
dapat mengemukakan sebagai berikut: 
Bab I. Merupakan Pendahuluan, dalam bab ini penulis menjelaskan secara 
ringkas latar belakang masalah, rumusan masalah,  definisi operasional variabel, 
tujuan dan manfaat  penelitian, serta garis-garis besar isi skripsi. 
Bab II. Merupakan Tinjauan Pustaka, dalam bab ini penulis menguraikan 
tentang pengertian pemasaran, manajemen pemasaran, kualitas produk, kepuasan 
pelanggan, dan dimensi penentu kepuasan konsumen, serta hipotesis sebagai 
jawaban sementara. 
Bab III. Merupakan metode penelitian. Dari bab ini dikemukakan lebih 
rinci mengenai jenis penellitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, 
data dan teknik pengumpulan data, teknik pengambilan sampel, serta teknik 
analisis data. 
Bab IV. Merupakan gambaran umum objek penelitian. Dari bab ini 
membahas tentang profil PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar, sejarah, visi, 
dan misi, serta struktur organisasi perusahaan. 
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Bab V. Merupakan pembahasan hasil penelitian. Dari bab ini membahas 
hasil peneltian terhadap pengaruh kualitas produk motor Yamaha Mio Soul 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar. 
Bab VI. Merupakan penutup. Bab ini mengemukakan kesimpulan dan 
saran dari hasil penelitian. 
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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 
 
A. Pemasaran 
Pemasaran merupakan konsep kunci keberhasilan suatu bisnis dimana 
pemasaran dengan memperhatikan keinginan dan kebutuhan pemenuhan 
pelanggan untuk tercapainya, kepuasan memberi dampak positif bagi 
perusahaan, di era  persaingan bisnis yang begitu canggih dewasa ini. 
Pemasaran merupakan salah-satu bidang fungsional yang sangat 
penting dalam suatu organisasi bisnis sebagai penunjang utama, bagi 
kelangsungan hidup operasional suatu dunia usaha. 
 Pemahaman pemasaran bagi pihak pemasaran sangat penting dalam 
rangka pengenalan kebutuhan dan keinginan pelanggan, penentuan pasar 
sasaran mana yang dapat dilayani dengan sebaik-baiknya oleh perusahaan, 
serta merancang produk, jasa dan program yang tepat untuk melayani pasar 
tersebut. 
Kotler dan Amstrong dalam Majid mendefinisikan pemasaran adalah 
suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok 
9 
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memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan 
pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.
7
 
Selanjutnya Marius P. Angipora mengutip pengertian pemasaran yang 
dikemukakan oleh para ahli: 
1. Menurut Phillip Kotler, pemasaran adalah kegiatan manusia yang 
diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia melalui 
proses pertukaran. 
2. Menurut William J Stanton mendefinisikan pemasaran adalah: 
a. Dalam arti Kemasyarakatan 
Pemasaran adalah setiap kegiatan tukar menukar yang bertujuan memuaskan 
keinginan manusia. 
b. Dalam arti Bisnis  
Pemasaran adalah sistem dari sebuah sistem dari kegiatan bisnis yang 
direncanakan, mempromosikan, dan mendistribusikan jasa serta 
barang-barang pemuas keinginan besar.
8
 
Theodore Levit dalam Kotler memberikan perbedaan permikiran yang 
kontras antara penjualan dan pemasaran: “Penjualan berfokus pada kebutuhan 
penjual, pemasaran berfokus pada kebutuhan membeli penjualan, memberi 
perhatian pada kebutuhan penjual untuk mengubah produknya menjadi uang 
                                                 
7
Abdul majid. Pengertian, Konsep, Definisi Pemasaran. 
http://majidbsz.wordpress.com/2008/06/30/pengertian-konsep-definisi-pemasaran/ (17 Juni 2011) 
8 Marius P. Angipora, Dasar-dasar Pemasaran, (Jakarta: Pt. Raja Larafindo Persada,2002), h. 4-5 
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tunai, pemasaran mempunyai gagasan untuk memuaskan kebutuhan 
pelanggan lewat sarana-sarana produk dan keseluruhan kelompok barang 
yang dihubungkan dengan hal menciptakan, menyerahkan dan akhirnya 
mengkonsumsi.
9
 
Menurut H.T. Gito sudarmo mendefinisikan pemasaran sebagai proses 
sebagai pengusaha dapat memenuhi, mempengaruhi konsumen agar mereka 
tertarik, senang, kemudian membeli dan akhirnya puas produk yang dibelinya. 
Proses untuk mencapai proses diatas harus melalui perumusan jenis produk 
yang inginkan konsumen, perhitungan berapa banyak kebutuhan produk itu, 
bagaimana menyalurkan produk tersebut kepada konsumen, seberapa tinggi 
yang harus ditetapkan terhadap produk tersebut yang cocok dengan kondisi 
konsumennya, bagaimana cara promosi mengkomunikasikan produk tersebut 
kepada konsumen, serta bagaimana menghadapi persaingan yang dihadapi 
oleh perusahaan. 
10
 
Berdasarkan definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran 
merupakan usaha memenuhi kebutuhan manusia, melalui proses 
pendistribusian barang dan jasa dari produsen ke konsumen. 
Dengan adanya pemasaran konsumen tidak perlu lagi memenuhi 
kebutuhan pribadi secara sendiri-sendiri dengan melakukan pertukaran antara 
                                                 
9 Philip Kotler. Op.cit,  h. 22 
 
10 Gito sudarmono dan H Indriyo Manajemen strategi. (jilid I edisi pertama BPFE: Yogyakarta 2001), h. 
185 
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konsumen dengan pelaku pemasaran sehingga akan ada banyak waktu 
konsumen untuk kegiatan yang dikuasai atau disukai. 
Adapun Fungsi-Fungsi Pemasaran yaitu: 
1. Fungsi Pertukaran 
 Dengan pemasaran pembeli dapat membeli produk dari produsen baik 
dengan menukar uang dengan produk maupun pertukaran produk dengan 
produk (barter) untuk dipakai sendiri atau untuk dijual kembali. 
2. Fungsi Distribusi Fisik 
Distribusi fisik suatu produk dilakukan dengan cara mengangkut serta 
menyimpan produk. Produk diangkut dari produsen mendekati kebutuhan 
konsumen dengan banyak cara baik melalui air, darat, udara, dsb. 
Penyimpanan produk mengedepankan menjaga pasokan produk agar 
tidak kekurangan saat dibutuhkan. 
3. Fungsi Perantara 
Untuk menyampaikan produk dari tangan produsen ke tangan konsumen 
dapat dilakukan melalui perantara pemasaran yang menghubungkan 
aktivitas pertukaran dengan distribusi fisik. Aktivitas fungsi perantara 
antara lain seperti pengurangan resiko, pembiayaan, pencarian informasi 
serta standarisasi / penggolongan produk.
11
 
                                                 
11http://organisasi.org/arti-definisi-pengertian-pemasaran-fungsi-pemasaran-marketing-ilmu-
manajemen-pemasaran (17 Juni 2011) 
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Peranan pemasaran saat ini tidak hanya menyampaikan produk atau 
jasa hingga tangan konsumen tetapi juga bagaimana produk atau jasa tersebut 
dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan menghasilkan laba. 
Sasaran dari pemasaran adalah menarik pelanggan baru dengan menjanjikan 
nilai superior, menetapkan harga menarik, mendistribusikan produk dengan 
mudah, mempromosikan secara efektif serta mempertahankan pelanggan yang 
sudah ada dengan tetap memegang prisip kepuasan pelanggan.  
B. Manajemen Pemasaran 
Boyd et. Al mengatakan bahwa manajemen pemasaran adalah proses 
menganalisis, merencanakan, mengkoordinasikan dan mengendalikan 
program-program yang mencakup pengkonsepan,  penetapan harga, promosi 
dan distribusi dari produk, jasa dan gagasan yang dirancang untuk 
menciptakan dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pasar 
sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan.
12
 
Sedangkan menurut Dharmaseta Swastha dan Handoko manajemen 
pemasaran adalah penganalisaan, perencanaan dan pengawasan program-
program yang bertujuan menimbulkan pertukaran dengan pasaran yang dituju 
dengan maksud untuk mencapai tujuan perusahaan.
13
 
                                                 
12 Boyd, harperiw walker, dkk. Manajemen pemasaran : suatu pendekatan strategi dengan orientasi 
global. (Edisi II; Jakarta : Erlangga, 2000), h. 18 
 
13 Dharmaseta, Swastha dan Handoko. Manajemen pemasaran, analisa perilaku konsumen. (Edisi I 
BPFE: yogyakarta, 2004), h. 4 
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Menurut Majid manajemen pemasaran adalah sebagai analisis, 
perencanaan, penerapan, dan pengendalian program yang dirancang untuk 
menciptakan, membangun, dan mempertahankan pertukaran yang 
menguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud untuk mencapai  
tujuan–tujuan organisasi.14 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran 
adalah sebagai kegiatan yang direncanakan, dan diorganisasikan yang 
meliputi pendistribusian barang, penetapan harga dan dilakukan pengawasan 
terhadap kebijakan-kebijakan yang telah dibuat yang tujuannya untuk 
mendapatkan tempat dipasar agar tujuan utama dari pemasaran dapat tercapai. 
Proses Manajemen Pemasaran meliputi : 
1. Merencanakan strategi pemasaran 
2. Mengarahkan implementasi rencana dan program 
3. Mengendalikan rencana. 
Perencanaan Pemasaran mencakup : 
1. Menetapkan tujuan 
2. Menilai peluang 
3. Menciptakan strategi pemasaran 
4. Mengembangkan program pemasaran.15  
 
                                                 
14 Abdul majid, op. cit 
 
15 Amin W Tunggal, Tanya jawab manajemen pemasaran kontemporer, (Cet I; Jakarta : Harvarindo, 
2001), h. 18 
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C. Kualitas Produk 
1. Pengertian produk 
Pada umumnya sebelum perusahaan melaksanakan kegiatan 
operasinya atau kadang-kadang sebelum perusahaan tersebut didirikan, 
perlu ditentukan terlebih dahulu produk apa yang akan diproduksikan oleh 
suatu perusahaan tersebut. Produk yang dapat diproduksikan oleh suatu 
perusaaan tersebut pada umumnya tidak dapat diubah dalam jangka waktu 
yang pendek, melainkan perubahan tersebut dapat dilaksanakan dalam 
jangka waktu yang panjang. Perubahan produk yang dapat diproduksi ini 
akan memerlukan perubahan dari sistem produksi yang dipergunakan oleh 
perusahaan yang bersangkutan.  
Produk merupakan suatu kombinasi dari atribut-atribut yang dapat 
menimbulkan daya tarik bagi para pelanggan antara lain corak, mode, 
desain, merk, dan lain-lain. Setiap kombinasi dari tiap atribut-atribut dapat 
menciptakan suatu produk baru selain itu produk-produk tidak sama bagi 
setiap orang, misalnya penawaran suatu produk adalah apa yang dirasakan 
oleh penjual sebagai suatu dasar yang akan menjadi produk yang akan 
diproduksi.  
Produk  menurut Kotler  adalah : “A product as anything that can be 
offered to a market for attention, acquisition, use or consumption and that 
might satisfy a want or need”. Artinya produk adalah segala sesuatu yang 
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan 
16 
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dan yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan konsumen.
16
 Jadi, 
pada dasarnya segala sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhan atau 
keinginan masyarakat atau konsumen. Bagi perusahaan yang  
memproduksi suatu produk atau jasa, produk adalah sasaran untuk 
mencapai sasaran, yaitu keuntungan perusahaan atau tujuan tetentu.  
Sedangkan menurut Tjiptono secara konseptual produk adalah 
pemahaman subyektif dari produsen atas “sesuatu” yang bisa ditawarkan 
sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai dengan kompetensi dan 
kapasitas organisasi serta daya beli.
17
 
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis dapat menyimpulkan 
bahwa  produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen 
untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi 
pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang 
bersangkutan. 
Dalam merencanakan penawaran atau produk, pemasar perlu 
memahami lima tingkatan produk, yaitu: 
 
 
                                                 
16
 Philip Kotler. Op.cit,  h. 276 
17 Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Total Quality Serviem, (Edisi kedua; Yogyakarta :penerbit Andi, 
2001). h. 95 
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a) Produk Utama / Produk Inti – Core Benefit 
 Produk inti memiliki manfaat yang sebenarnya dibutuhkan dan 
akan dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk.  
b) Produk Generik 
Produk generik merupakan produk dasar yang mampu 
memenuhi fungsi produk yang paling dasar (rancangan produk 
minimal agar dapat berfungsi). Contohnya, sepeda motor yang 
mempunyai mesin sehingga dapat difungsikan. 
c) Produk Harapan – Expected Product 
Produk harapan merupakan produk formal yang ditawarkan 
dengan berbagai atribut dan kondisinya secara normal (layak) 
diharapkan dan disepakati untuk dibeli. Sebagai contoh, sepeda motor 
yang mempunyai lampu rem, ban, spedometer dan sebagainya. 
d) Produk Pelengkap – Augmented Product 
Produk pelengkap merupakan berbagai atribut produk yang 
dilengkapi atau ditambahi berbagai manfaat dan 
layanan, sehingga dapat memberikan tambahan kepuasan dan bisa 
dibedakan dengan produk pesaing. Misalnya, sepeda motor 
ditambahkan, speedometer digital, rem double cakram dan lain-lain. 
e) Produk Potensial 
Produk potensial merupakan segala macam tambahan dan 
perubahan yang mungkin dikembangkan untuk suatu produk di masa 
18 
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mendatang. Misalnya sepeda motor menciptakan fasilitas starter  
dengan memakai sidik jari, lampu motor dengan memakai  sumber 
daya tenaga matahari dan sebagainya.
18
 
Setiap produk berkaitan secara hirarkis dengan produk-produk 
tertentu lainnya. Hirarki produk ini dimulai dari kebutuhan dasar 
sampai dengan item tertentu yang dapat memuaskan kebutuhan 
tersebut. Hirarki produk terdiri atas tujuh tingkatan, yaitu: 
a) Need family, yaitu kebutuhan inti/dasar yang membentuk product 
family. Contoh, rasa aman. 
b) Produk family, yaitu seluruh kelas produk yang dapat memuaskan 
suatu kebutuhan inti/dasar dengan tingkat efektivitas yang 
memadai. Contohnya, tabungan dan penghasilan. 
c) Kelas produk – product class, yaitu sekumpulan produk di dalam 
produk family yang dianggap memiliki hubungan fungsional 
tertentu. Misalnya, instrumen finansial. 
d) Lini produk – product line, yaitu sekumpulan produk di dalam 
kelas produk yang berhubungan erat. Contohnya, asuransi jiwa. 
Hubungan yang erat ini bisa dikarenakan salah satu dari empat 
faktor berikut, yaitu: 
                                                 
18 Pengertian Produk. http://www.smakristencilacap.com/id/arti-pemasaran-dan-manajemen-
pemasaran/pengertian-produk/ (25 Juli 2011) 
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1) Fungsinya sama. 
2) Dijual kepada kelompok konsumen yang sama. 
3) Dipasarkan melalui saluran distribusi yang sama 
4) Harganya berada dalam skala yang sama. 
e) Tipe produk – product type , yaitu item-item dalam suatu lini 
produk yang memiliki bentuk tertentu dari sekian banyak 
kemungkinan bentuk produk. Misalnya asuransi jiwa berjangka. 
f) Merek – brand, yaitu nama yang dapat dihubungkan/diasosiasikan 
dengan satu atau lebih item dalam lini produk yang digunakan 
untuk mengidentifikasi sumber atau karakter item tersebut. 
Contohnya, Asuransi Bumi Putera. 
g) Item, yaitu suatu unit khusus dalam suatu merek atau lini produk 
yang dapat dibedakan berdasarkan ukuran, harga, penampilan, 
atau atribut lainnya. Biasanya disebut pula stockkeeping unit atau 
varian produk. Misalnya, Asuransi Jiwa Bumi Putera yang dapat 
diperbaharui.
19
 
2. Kualitas Produk  
Dalam membeli suatu produk, konsumen selalu berharap agar 
barang yang dibelinya dapat memuaskan segala keinginan dan 
kebutuhannya. Untuk itu perusahaan harus dapat memahami keinginan 
konsumen, sehingga perusahaan dapat menciptakan produk yang sesuai 
                                                 
19 Ibid 
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dengan harapan konsumen. Kualitas produk yang baik merupakan 
harapan konsumen yang harus dipenuhi oleh perusahaan, karena kualitas 
produk yang baik merupakan kunci perkembangan produktivitas 
perusahaan. 
Adapun yang dimaksud dengan kualitas produk menurut Dadang 
adalah faktor-faktor terdapat dalam suatu barang atau hasil yang 
menyebabkan barang atau hasil tersebut sesuai dengan tujuan untuk apa 
barang atau hasil itu dimaksudkan atau dibutuhkan.
20
 
Kualitas suatu barang dipengaruhi oleh faktor yang akan 
menentukan bahwa suatu barang dapat memenuhi tujuannya, beberapa 
faktor tersebut antara lain : 
a) Fungsi suatu barang 
Kualitas yang hendak dicapai sesuai dengan fungsi untuk apa barang 
tersebut digunakan atau dibutuhkan tercermin pada spesifikasi dari 
barang tersebut, seperti tahan lamanya, kegunaannya, berat, bunyi, 
mudah atau tidaknya perawatan dan kepercayaannya 
b) Wujud luar  
Salah satu faktor yang penting dan sering dipergunakan oleh 
konsumen dalam melihat suatu barang pertama kalinya, dalam 
                                                 
20 Dadang Syarifuddin. Definisi, Klasifikasi, Dimensi Kualitas dan Tingkatan Produk. 
http://dadangsyafarudin.blogspot.com/2009/09/produk-definisi-klasifikasi-dimensi.html (25 Juni 2011) 
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menentukan kualitas barang tersebut adalah wujud luar barang itu. 
Faktor wujud luar yang terdapat pada suatu barang tidak hanya 
terlihat dari bentuk, tetapi juga dari warna, susunan, dan hal-hal 
lainnya. 
c) Biaya barang tersebut 
Umumnya biaya dan harga suatu barang akan menentukan kualitas 
barang tersebut. Hal ini terlihat dari barang-barang yang mempunyai 
biaya atau harga yang mahal, dapat menunjukkan bahwa kualitas 
barang tersebut relatif lebih baik.
21
 
Apabila perusahaan ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya 
dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang 
digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang dijual perusahaan 
tersebut dengan produk pesaing. Dimensi kualitas produk tersebut terdiri dari : 
1. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari 
sebuah produk. 
2.  Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin 
besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar 
pula daya tahan produk. 
                                                 
 
21 Ibid 
22 
 
22 
 
3.  Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu 
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada 
produk. 
4. Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen 
terhadap produk. 
5. Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja 
dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil 
kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 
6.  Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk 
bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk. 
7. Perceived quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari 
penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 
terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan 
informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen 
terhadap produk didapat dari harga, merek, periklanan, reputasi, dan 
Negara asal.
22
 
 Sedangkan Menurut Tjiptono dimensi kualitas produk meliputi : 
 
                                                 
 
22 http://jurnal-sdm.blogspot.com/2009/07/produk-definisi-klasifikasi-dimensi_30.html 
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a. Kinerja (performance) 
Yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti (core product) yang 
dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang 
yang dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan 
sebagainya. 
b. Keistimewaan tambahan (features), 
Yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior 
dan eksterior seperti dash board, AC, sound system, door lock system, 
power steering, dan sebagainya. 
c. Keandalan (reliability) 
Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal dipakai, 
misalnya mobil tidak sering macet atau rusak. 
d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), 
Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar keamanan dan 
emisi terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus lebih 
besar daripada mobil sedan. 
e. Daya tahan (durability) 
Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan. 
Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis penggunaan 
mobil. 
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f. Estetika (asthethic) 
Yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya bentuk fisik 
mobil yang menarik, model atau desain yang artistik, warna, dan 
sebagainya.
23
 
Tujuan umum pembentukan kualitas produk itu sendiri adalah untuk 
meyakinkan konsumen bahwa produk yang terbaik menurut kebutuhan 
konsumen. Bahkan untuk lebih mayakinkan ada perusahaan-perusahaan yang 
berani memberi jaminan ganti rugi bila produknya tidak berkualitas atau tidak 
sesuai dengan promosi yang disampaikan.  
Dalam era perdagangan bebas seperti sekarang ini, dimana persaingan 
produk semakin marak, perkara kualitas produk menjadi sangat penting untuk 
ditonjolkan. Sebab bila hal ini tidak ditonjolkan maka konsekuensi logisnya 
adalah bahwa kualitas produk yang ditawarkan bisa tergeser oleh kualitas 
produk yang sejenis, yang lebih meyakinkan konsumen.   
D. Kepuasan Pelanggan 
Persaingan semakin ketat di mana semakin banyak produsen yang 
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan 
setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada keputusan pembelian 
dan kepuasan pelanggan. Hal ini tercermin dan semakin banyaknya 
perusahaan yang menyatakan komitmen nya terhadap kepuasan pelanggan 
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dalam pernyataan misinya, maupun public relations release. Dewasa ini 
semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah 
memberikan nilai dan kepuasan pelanggan, melalui penyampaian produk dan 
jasa dengan harga bersaing.  
 Kepuasan pelanggan tergantung pada anggapan kinerja produk dalam 
menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Bila kinerja atau prestasi 
sesuai atau bahkan melebihi harapan, pembelinya merasa puas. Perusahaan 
yang cerdik mempunyai tujuan membuat gembira pelanggan dengan hanya 
menjanjikan apa yang dapat mereka serahkan, kemudian menyerahkan lebih 
banyak dari yang mereka janjikan. 
Kepuasan pelanggan merupakan konsep sentral dalam teori dan 
praktek pemasaran karena kepuasan pelanggan merupakan asset utama yang 
melandasi kelangsungan bisnis perusahaan di era modern. Kepuasan 
pelanggan menjadi visi perusahaan yang harus diwujudkan secara kontinu 
dengan menciptakan berbagai misi disetiap aktivitas pemasaran (mulai dari 
pemasaran internal, eksternal, dan interaktif). Kualitas bersaing pun 
ditentukan oleh seberapa besar kemampuan perusahaan dalam menciptakan 
kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan praktek pemasaran sudah tidak lagi 
berfokus pada produk tetapi pada proses  penyampaian nilai pelanggan. 
perusahaan yang tidak mampu memberikan nilai pelanggan yang superior 
akan ditinggalkan para konsumen karena tidak mampu menciptakan kepuasan 
bagi mereka. Situasi seperti ini akan membawa perusahaan pada level 
26 
 
26 
 
terendah dan dapat menyebabkan likuidasi. Oleh karena itu kepuasan 
pelanggan memiliki dampak yang sangat penting terhadap kemajuan bisnis 
suatu perusahaan.  
Menurut Fandy Tjiptono kepuasan pelanggan dapat didefinisikan 
respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara 
harapan dan kinerja aktual produk dalam pemakaiannya. Kepuasan  pelanggan 
merupakan evaluasi purna beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 
ketidakpuasan timbul apabila, hasil tidak memenuhi harapan. 
24
 
Philip Kotler mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa seorang pelanggan yang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya.
25
  
Selanjutnya Menurut A.W. Tunggal, kepuasan pelanggan adalah 
sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila 
kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, pembelinya tidak 
puas. Bila sesuai atau melebihi harapan, pembelinya merasa puas.
26
 
Grege dan Sehiffrin dalam Kotler menyatakan bahwa organisasi yang 
berorientasi pelanggan harus pelajari apa yang dihargai oleh konsumen dan 
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25 Philip Kotler, op.cit. h. 42 
 
26 Amin W tunggal.op.cit.h. 7 
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kemudian menyiapkan suatu tawaran yang melebihi mereka. Proses ini terdiri 
dan tiga langkah yaitu: 
1) Mendefinisikan model nilai pelanggan : perusahaan pada awalnya 
mendaftarkan semua faktor dan jasa yang mungkin mempengaruhi 
persepsi pelanggan sasaran.  
2) Membentuk hirarki nilai pelanggan : perusahaan sekarang menempatkan 
tiap faktor pada salah-satu dari empat kelompok dasar yang diharapkan, 
yang diinginkan dan yang tidak diantisipasi.  
3) Menentukan paket nilai pelanggan : sekarang perusahaan memilih 
kombinasi produk berwujud dan tidak berwujud. Pengalaman dan hasil 
pemikiran yang dirancang untuk melebihi para pesaing dan 
memenangkan kesetiaan pelanggan.
27
 
Kepuasan Pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 
diantaranya: 
1) Hubungan antara Perusahaan dan Para pelanggan menjadi harmoni   
2) Memberikan dan yang baik bagi pembeli ulang 
3) Mendorong terciptanya loyalitas pelanggan  
4) Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 
bagi perusahaan  
5) Reputasi Perusahaan menjadi lebih baik di mata pelanggan  
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6) Peningkatan laba perusahaan.28 
Metode untuk pengukuran kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut: 
1) Sistem Keluhan dan Saran 
Perusahaan yang berfokus pada pelanggan, mempermudah pelanggannya 
untuk memberikan saran dan keluhan, misalnya dengan menyediakan 
kotak saran, formulir, costumer hotlines, web pages dan e-mail. Informasi 
yang dapat menjadi sumber gagasan yang baik dan memungkinkan 
perusahaan bertindak cepat untuk menyelesaikan masalah. 
2) Survei kepuasan pelanggan 
Perusahaan yang responsif akan mengukur kepuasan pelanggan secara 
langsung dengan melakukan survey berkala, baik melalui pos, telepon, 
maupun wawancara langsung. Cara ini bermanfaat bagi perusahaan untuk 
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan 
terhadap berbagai aspek kinerja perusahaan 
3) Belanja siluman 
Perusahaan dapat membayar orang untuk bertindak sebagai pembeli guna 
melaporkan hasil temuan mereka tentang kekuatan dan kelemahan yang 
mereka alami ketika membeli produk perusahaan dan produk pesaing. 
Selain itu siluman dapat menyampaikan masalah tertentu untuk menguji 
apakah staf perusahaan menangani situasi tersebut dengan baik.  
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4) Analisis pelanggan yang hilang  
Perusahaan menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli atau 
berganti untuk mempelajari sebabnya pemantauan tingkat kehilangan 
pelanggan  sangat penting dilakukan, jika meningkat jelas menunjukan 
bahwa perusahaan gagal memuaskan pelanggan.
29
 
Dari pengertian yang telah dijelaskan diatas, maka penulis dapat 
menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau tidak 
puas yang timbul dari hasil perbandingan antara kinerja suatu produk atau jasa 
dan harapannya terhadap produk atau jasa tersebut. Jika kinerja berada di 
bawah harapan pelanggan tidak puas, jika kinerja sesuai dengan harapan 
pelanggan akan puas atau senang. Jadi untuk memenangkan persaingan setiap 
perusahaan harus terus meningkatkan kualitas produk dan pelayanan demi 
kepuasan. 
E. Dimensi Penentu Kepuasan Pelanggan 
Pemantapan dari pengukuran terhadap kepuasan konsumen telah 
mejadi hal yang sangat esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan 
langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan 
pengembangan dan implementasi strategi kepuasan konsumen. 
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Pada prinsipnya dimensi penentu kepuasan konsumen dapat 
digolongkan menjadi beberapa bagian yaitu kualitas produk, harga produk, 
dan desain produk 
1. Kualitas Produk 
Produk adalah salah satu dari faktor yang dapat mempengaruhi 
keunggulan bersaing, disamping harga dan jangkauan distribusinya. Oleh 
karena itu setiap perusahaan berupaya mengembangkan produk 
saingannya di pasar. Unsur yang terpenting dalam produk adalah mutu 
dan kualitas. Dari sudut pandang produsen mutu / kualitas sering 
diartikan sebagai komposisi teknis yang didasarkan pada spesifikasi 
teknis dari suatu produk. Sedangkan dari sudut pandang konsumen, 
kualitas dimaksudkan sebagai tingkat kemampuan produk untuk 
memenuhi apa yang diharapkan konsumen terhadap suatu produk yang 
dimilikinya. Oleh karena itu dari sisi pandangan ini si konsumen, kualitas 
produk sangat terkait dengan kepuasan konsumen. 
Kotler mengartikan produk adalah segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, dimiliki, digunakan atau 
dikonsumsi sehingga dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan  
peningkatan daya saing produk dilakukan melalui peningkatan kualitas 
berdasarkan pada konsumen internal dan eksternal, dan memberikan nilai 
31 
 
31 
 
lebih kepada konsumen.
30
 Manajemen kualitas secara ideal harus dapat di 
lihat dari sudut pandang holistik,  tidak hanya dari produk produksi saja, 
akan tetapi mencakup berbagai hal strategis, seperti misalnya : pelayanan 
dan kepuasan konsumen, persaingan usaha, budaya kualitas serta 
perencanaan strategis jangka panjang dengan menciptakan keterpaduan 
implementasi manajemen kualitas di setiap bagian perusahaan. Salah satu 
kunci untuk menghidupkan manajemen kualitas adalah kepemilikan 
budaya kualitas dan untuk menghidupkan budaya kualitas tersebut 
diperlukan adanya komitmen penuh dari manajemen tingkat atas. 
Ma'arif Syamsul M. dan Tanjung Hendri mutu berdasarkan 
manufaktur adalah kecocokan produk dengan spesialisasi desain. 
Sedangkan mutu berdasarkan produk adalah tingkat karakteristik produk 
yang dapat diukur.
31
 
Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan mutu, yang saat ini ada 
istilah Total Quality Management (TQM) yaitu program yang dirancang 
untuk memperbaiki mutu produk, jasa dan proses pemasaran secara terus 
menerus. 
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31 Ma'arif Syamsul M. dan Tanjung Hendri. Manajemen Operasi. (Jakarta: Gramedia Widiasarana, 
2003), h. 135 
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2. Harga Produk 
Harga merupakan nilai tukar barang atau jasa dan berbagai macam 
manfaat lainnya yang bersangkutan dengan barang dan jasa. 
Metode penetapan harga lebih menekankan pada faktor-faktor 
seperti biaya, laba dan persaingan. Permintaan pelanggan sendiri 
didasarkan pada berbagai pertimbangan   yaitu : 
a. Kemampuan para pelanggan untuk membeli (daya beli) 
b. Kemauan pelanggan untuk membeli 
c. Posisi suatu produk dalam gaya hidup pelanggan yakni menyangkut 
apakah produk tersebut merupakan simbol status atau hanya produk 
yang digunakan sehari-hari. 
d. Manfaat yang diberikan produk tersebut kepada pelanggan 
e. Harga produk-produk substitusi 
f. Pasar potensial bagi produk tersebut 
g. Sifat persaingan non harga 
h. Perilaku konsumen secara umum 
i. Segmen-segmen dalam pasar32 
3. Desain Produk 
Desain merupakan salah satu cara untuk menambah kekhasan 
produk. Selain itu desain dapat merupakan salah satu senjata kompetitif 
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yang paling ampuh dalam kegiatan pemasaran perusahaan. Produk yang 
dirancang dengan baik akan menarik perhatian yang lebih besar dan 
meningkatnya penjualan. 
Desain produk juga merupakan salah satu aspek yang membentuk 
citra produk. Sebuah desain yang unik lain dari yang lain  bisa merupakan 
salah satu aspek yang menjadi pembeda ciri produk. Banyak perusahaan 
percaya bahwa daya tarik promosi tersendiri disertai daya pikat ketenaran 
dalam desain produk. Sekarang peranan desain dalam pemasaran 
ditambah dengan desain produk suatu tipe desain yang mempunyai nilai 
penting dalam pemasaran karena desain produk merupakan suatu paduan 
yang kompleks antara unsur, bentuk dan fungsi, mutu dan gaya, seni dan 
perekayasaan, maka dalam mendesain suatu produk yang akan dipasarkan 
hendaknya diperhatikan. 
F. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, di mana rumusan masalah  penelitian telah dinyatakan dalam 
bentuk kalimat pernyataan.
33
  
Berdasarkan uraian di atas maka hipotesis dalam penelitian ini yaitu: 
“Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul berpengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar”. 
                                                 
 
33 Sugiyono, metode penelitian pendidikan (pendekatan kuantitatif, kualitatif, dan R & D), (Cet. VI; 
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G. Kerangka Pikir 
Kualitas produk merupakan ukuran relatif suatu produk  dan jasa yang 
dapat memberikan gambaran mengenai seberapa jauh tingkat keunggulan 
suatu produk mampu memenuhi keinginan konsumen. Semakin baik kualitas 
produk yang ditawarkan kepada konsumen maka akan mempengaruhi tingkat 
kepuasan konsumen. 
Namun kepercayaan konsumen bukanlah hal yang mudah untuk kita 
dapatkan, terutama dalam segi kualitas. Hal ini haruslah sangat diperhatikan 
karena kualitas produk yang dirasakan oleh konsumen akan membuat suatu 
persepsi tersendiri bagi konsumen yang nantinya akan menentukan apakah 
konsumen merasa puas atau tidak. 
Untuk meraih minat keputusan beli konsumen. PT. Suracojaya Abadi 
Motor Makassar merupakan perusahaan swasta yang bergerak dalam bidang 
penjualan kendaraan roda dua. Yamaha berusaha memberikan yang terbaik 
kepada konsumennya supaya konsumen merasa puas karena jika konsumen 
merasa puas tidak menutup kemungkinan perusahaan akan mendapatkan 
keuntungan yang lebih dari apa yang telah ditargetkan sebelumnya. 
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Untuk lebih jelasnya kerangka pikir digambarkan sebagai berikut. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
PT. Suracojaya Abadi Motor 
Kualitas Produk (X) 
Kepuasan Konsumen (Y) 
Hasil Penelitian 
Rekomendasi 
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BAB III 
METODE  PENELITIAN 
 
A. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuantitatif. Penelitian kuantitaif digunakan untuk menyajikan suatu fakta atau 
mendeskripsikan statistik dan menunjukkan hubungan antar variabel.
34
 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Lokasi penelitian ini dilakukan di PT. Suracojaya Abadi Motor di 
Makassar. Adapun waktu penelitiannya dilaksanakan selama dua bulan 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 
objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, dan kemudian ditarik 
kesimpulannya.
35
 
Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen PT. Suracojaya 
Abadi Motor Makassar yang berjumlah 149 orang. 
 
                                                 
 
34 Indrayanto.pengertian penelitian kuantitatif.http://id.shvoong.com/social-sciences/education/2023657-
pengertian-penelitian-kuantitatif/(29 juli 2011) 
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Bandung: Alfabeta, 2009), h. 117 
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2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut.
36
 
Penentuan sampel dalam penelitian ini dipilih dengan teknik 
sampling Kuota, yaitu teknik untuk menentukan sampel dari populasi 
yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah (kuota) yang 
diinginkan.
37
  Yang menjadi Sampel dalam penelitian ini adalah para 
konsumen, baik yang membeli produk motor Yamaha Mio Soul maupun 
yang datang menserviskan motornya di bengkel resmi Yamaha pada PT. 
Suracojaya Abadi Motor yang berjumlah 50 orang. 
Pengumpulan data dilakukan dengan cara meminta pelanggan 
yang kebetulan datang untuk mengisi kuosioner yang ada.  
D. Teknik Pengumpulan Data 
1. Data dan sumber data 
 Dalam pengumpulan data digunakan dua macam data yaitu 
data primer dan data sekunder:  
a) Data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari responden  
dengan menggunakan quesioner. Quesioner disebarkan kepada 
konsumen yang akan diteliti.  
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b) Data sekunder yaitu berupa data yang berisi dokumentasi, catatan, 
tulisan-tulisan yang mendukung teori ini. Data sekunder berupa 
gambaran umum PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar 
2. Teknik  pengumpulan data  
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah:  
a) Metode Angket (kuosioner) 
Kusioner merupakan daftar yang berisikan pertanyaan-
pertanyaan yang berhubungan dengan permasalahan yang akan di 
teliti. Kusioner ini diberikan kepada responden, yaitu pelanggan/ 
konsumen PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar. 
Dalam penelitian ini digunakan skala likert. Skala likert 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi tentang 
fenomena sosial.
38
 Penggunaan angket diharapkan akan memudahkan 
bagi responden dalam memberikan jawaban karena alternatif jawaban 
telah tersedia, sehingga untuk menjawabnya hanya perlu waktu 
singkat. Pada setiap item soal disediakan 5 pilihan jawaban dengan 
skor nilai masing-masing sebagai berikut: 
Sangat setuju (SS)  : 5 
Setuju (S)   : 4 
Ragu-ragu (RR)  : 3 
                                                 
38 Ibid.  h. 73 
39 
 
39 
 
Tidak setuju (TS)  : 2 
Sangat tidak setuju (STS)  : 1 
b) Metode Dokumentasi 
Metode yaitu pengambilan data melalui dokumen yang ada 
hubungannya dengan peneliti, dalam hal ini penulis menggunakan 
data yang tersedia yang ada hubungannya dengan penyusunan 
proposal ini yakni sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi PT. 
Suracojaya Abadi Motor Makassar 
E. Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Instrumen yang valid adalah alat ukur untuk mendapatkan data 
yang valid dan dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak 
diukur.
39
 Hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data 
yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang 
diteliti. Validitas suatu kuosioner dinyatakan dengan tingkat kemampuan 
butir-butir pernyataan dalam kuosioner tersebut dengan menggunakan 
SPSS 16.0 
Kemudian menguji taraf signifikansi korelasi yaitu menguji 
signifikan r yaitu sebagai berikut: 
rhitung   rtabel, maka pernyataan valid 
rhitung   rtabel, maka pernyataan tidak valid 
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2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur keandalan dari hasil 
pengukuran kousioner. Keandalan disini juga dapat diartikan bahwa 
apabila dalam beberapa kali pengukuran terhadap kelompok subjek yang 
sama diperoleh hasil yang relatif sama, jika aspek yang diukur dalam diri 
subjek memang belum berubah. Data bisa dikatakan reliabel apabila    
ralpha > rtabel, sedangkan data dikatakan tidak reliabel jika ralpha <  rtabel. 
Untuk menguji reliabilitas pada penelitian ini digunakan SPSS 16.0 
F. Teknik Analisis Data 
Pengolahan data hasil penelitian diolah dengan menggunakan:  
1. Regresi Linear Sederhana 
Untuk mengetahui hubungan antara variabel x (kualitas produk) 
dengan variabel y (kepuasan pelanggan), maka penulis menggunakan 
Analisis Regresi Linear sederhana dengan formula sebagai berikut  
Y  =  a  +  b X  
  Nilai a dan b dapat dihitung dengan rumus berikut : 
     
∑         ̅   ̅
∑ 
 
       ̅ 
 
      ̅ –     ̅   
 Dimana  Y = Kepuasan pelanggan  
   X = Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul 
   a = Konstanta     
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b = Koefisien regresi 
40
 
2. Koefisien Korelasi Linear Sederhana 
Koefisien korelasi digunakan Untuk mengetahui pengaruh antara 
variabel X dengan variabel Y. Rumus yang digunakan yaitu:  
     
 ∑     ∑  ∑ 
√( ∑ 
 
  (∑ ) )   ( ∑ 
 
  (∑ ) ) 
   ……………41 
 Nilai dari koefisien korelasi (r) terletak antara -1 dan  +1         
(-1 ≤ r ≤ +1). 
1. Jika r = +1, terjadi korelasi positif sempura antara variabel X dan Y 
2. Jika r = -1, terjadi korelasi negatif sempura antara variabel X dan Y 
3. Jika r = 0, tidak terdapat korelasi antara variabel X dan Y 
4. Jika 0 < r < +1, terjadi korelasi positif antara variabel X dan Y 
5. Jika -1  < r < 0, terjadi korelasi negatif  antara variabel X dan Y.42 
Koefisien determinasi (r
2
) menjelaskan besarnya sumbangan nilai 
suatu variabel (variabel X) terhadap naik/turunya (variasi) nilai variabel 
lainnya (variabel Y), Koefisien determinasi terletak pada 0-1 dimana r
2
 
tidak boleh negatif. Koefisien determinasi dihitung dengan 
mengkuadratkan koefisien korelasi yg telah ditemukan, dan selanjutnya 
dikalikan dengan 100%. 
                                                 
40 Iqbal Hasan, pokok-pokok materi statistic 2 (statistic infernsial). (cet.IV ; Jakarta : Bumi Aksara, 
2008), h. 220 – 221 
 
41 Ibid, h. 234 
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3. Pengujian Hipotesis  
Pengujian hipotesis digunakan untuk mengetahui dugaan 
sementara yang dirumuskan dalam hipotesis penelitian dengan 
menggunakan uji satu pihak. 
Adapun hipotesis statistiknya yaitu: 
H0:   = 0 :  Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi 
Motor di Makassar. 
H1:   > 0 :    Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya 
Abadi Motor di Makassar. 
  : nilai korelasi dalam formulasi yang dihipotesiskan. 
Untuk pengujian hipotesis digunakan rumus sebagai berikut: 
      
  √     
√     
  …………………….43 
Keterangan : 
r  = Nilai dari koefisien korelasi 
n = jumlah sampel 
hipotesis penelitian akan diuji dengan kriteria pengujian sebagai berikut:  
a) Jika thitung  > ttabel maka H0 ditolak dan H1 diterima,  
b) Jika thitung  ≤  ttabel maka H0 diterima dan H1 ditolak. 
                                                 
43 Sugiyono, op.cit. h. 257 
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Derajat kesalahan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebesar 5%. 
G. Defenisi Operasional Variabel 
Pengertian operasional variabel dimaksudkan untuk memberikan 
gambaran yang jelas tentang variabel-variabel yang diperhatikan. Pengertian 
operasional variabel penelitian ini diuraikan sebagai berikut: 
3) Kualitas produk (variabel bebas / X) 
 Kualitas produk merupakan pemahaman bahwa produk yang 
ditawarkan oleh penjual mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki 
oleh produk pesaing.
44
 
4) Kepuasan konsumen (variabel terikat / Y) 
Kepuasan Konsumen perasaan senang atau puas seseorang 
terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan mereka. Kepuasan pelanggan yang dimaksud 
dalam bentuk pelayanan yang diberikan oleh perusahaan serta produk 
yang ditawarkan memiliki mutu dan kualitas yang baik.
45
 
 
  
                                                 
44 http://jurnal-sdm.blogspot.com/2009/07/produk-definisi-klasifikasi-dimensi_30.html 
45 Philip Kotler, Op Cit. h. 42 
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BAB IV 
 
GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN 
 
A. Gambaran Umum Perusahaan 
PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar adalah merupakan perusahaan 
yang bergerak di bidang pemasaran sepeda motor Yamaha dan juga sebagai 
dealer. 
PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar, didirikan pada tanggal 18 Juli 
1991 dan bertugas menjadi main dealer di daerah Sulawesi Selatan, Sulawesi 
Barat, Sulawesi Tenggara dan Ambon, membawahi 4 (empat) sales office dan 54 
dealer di wilayah Sulawesi Selatan, Barat, Tenggara dan Ambon. Kegiatan utama 
perusahaan ini adalah sebagai distributor sepeda motor merek Yamaha, sekaligus 
melakukan penjualan spare parts dan service khusus sepeda motor Yamaha. 
Sebelum PT. Suracojaya Abadi Motor hadir di Makassar, distributor 
sepeda motor Yamaha dipercayakan kepada PT. Marannu Abadi yang berlokasi 
di jalan Veteran No. 164 Makassar. Setelah kehadiran perusahaan ini, maka PT. 
Marannu Abadi berubah status menjadi dealer yang berkedudukan di bawah PT. 
Suracojaya Abadi Motor Makassar. 
Pada saat sekarang ini pemakaian sepeda motor sudah merupakan hal 
yang umum. Banyaknya persaingan yang terjadi pada dunia usaha sekarang ini 
memacu sebagai perusahaan untuk lebih meningkatkan mutu maupun pelayanan 
kepada para pelanggannya. 
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PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar sebagai distributor sepeda motor 
Yamaha, tak ketinggalan dalam berbenah diri guna memuaskan para 
pelanggannya. Salah satunya yaitu menyediakan bengkel-bengkel resmi Yamaha 
adalah Suracojaya Abadi Motor Makassar Authorized Service Station. Selain itu 
PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar juga menyediakan jaringan spare parts 
yang tersebar luas diberbagai wilayah yang khusus menyediakan suku cadang 
asli Yamaha. 
Tidak semua dealer yang dibawahi oleh PT. Suracojaya Abadi Motor 
Makassar mempunyai fasilitas penjualan, service dan spare parts untuk 
memudahkan dalam mengetahui status kedealeran maka disetiap tempat dealer 
dicantumkan kode yaitu : 
1. H1 untuk bagian penjualan sepeda motor. 
2. H2 untuk bagian service 
3. H3 untuk bagian penjualan spare parts 
Mungkin saja ada dealer yang merangkap sebagai H1 dan H2, yaitu 
melakukan penjualan sepeda motor dan memiliki fasilitas service tetapi ada juga 
dealer yang cuma bertindak sebagai H2 saja. PT. Suracojaya Abadi Motor 
Makassar bertindak sekaligus sebagai H1, H2 dan H3 yaitu sebagai tempat 
penjualan sepeda motor Yamaha, melakukan service dan penjualan spare parts 
khusus sepeda motor Yamaha. 
 
 
46 
 
46 
 
B. Struktur Organisasi Perusahaan 
1. Struktur Organisasi 
Perusahaan adalah suatu tempat yang digunakan untuk beraktivitas 
dengan sistem organisasi untuk mencapai efektifitas yang dinamis, hal ini 
berarti bahwa manajemen selamanya harus memperhatikan segala macam 
kesempatan-kesempatan perusahaan dengan tidak melupakan tujuan yang 
hendak dicapai, itulah sebabnya maka manajemen atau pemimpin suatu 
organisasi menghadapi berbagai kesulitan di dalam perusahaan yang timbul 
dan dapat ditanggulangi. Oleh sebab pengorganisasian itu adalah suatu 
tindakan yang mampu menyesuaikan kebijaksanaan-kebijaksanaan dengan 
setiap situasi yang baru, maka suatu organisasi harus mempunyai bentuk 
struktur organisasi. 
Struktur organisasi adalah merupakan salah satu syarat untuk dapat 
menunjang suksesnya suatu perusahaan. Oleh karena itu struktur organisasi 
perlu disusun dengan baik dan disertai dengan pembagian tugas dan 
tanggung jawab yang jelas kepada karyawan dalam menjalankan kegiatan, 
tanpa adanya suatu organisasi yang mantap dapat mengakibatkan 
kesimpangsiuran dalam mengoperasikan jalannya suatu perusahaan. 
Adapun struktur organisasi kegiatan PT. Suracojaya Abadi Motor 
Makassar, berbentuk garis. Hal ini dapat dilihat dari hubungan struktur 
antara bagian yang satu dengan bagian yang lainnya pada perusahaan secara 
keseluruhan di dalam menjalankan tugas-tugasnya. 
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Lebih jelasnya, maka dibawah ini peneliti mengemukakan gambar 
struktur organisasi yang ada pada perusahaan ini sebagai berikut : 
Gambar 1. Struktur Organisasi PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar 
Tahun 2011. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar 
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2. Uraian Tugas dan Tanggung Jawab 
Dari struktur organisasi tersebut secara garis besarnya dapat dilihat 
bahwa PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar terdapat seperangkat 
organisasi guna menunjang kelancaran kegiatan dan pelaksanaan tugas dan 
tanggung jawab. 
Perangkat organisasi tersebut terdiri dari : 
a. Pimpinan 
Tugas dan tanggung jawab Pimpinan dapat dijelaskan antara lain 
sebagai berikut : 
1) Memberikan motivasi, petunjuk dan mengontrol seluruh staf 
menyangkut akan tugasnya masing-masing. 
2) Mengadakan hubungan kepada instansi pemerintah dan bank serta 
pada perusahaan swasta dan masyarakat demi untuk kepentingan 
keseluruhan. 
3) Mempertanggung jawabkan kegiatan perusahaan kepada atasan 
secara keseluruhan. 
4) Mengadakan koordinasi ke atas dan ke bawah dan kepada mitra 
kerja demi untuk kemajuan perusahaan. 
5) Mengambil keputusan untuk setiap permasalahan dan setiap 
kegiatan operasional perusahaan baik menyangkut internal maupun 
eksternal. 
49 
 
49 
 
6) Mengerjakan pekerjaan operasional yang tidak mampu dilakukan 
oleh staf. 
b. Kepala Bagian Accounting 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Accounting sebagai berikut : 
1) Mempertanggung jawabkan kepada Pimpinan mengenai kegiatan 
keuangan, kegiatan penagihan, kegiatan keuangan bengkel, laporan 
harian, laporan bulanan maupun laporan kwartal dan laporan 
tahunan untuk seluruh departemen. 
2) Mengendalikan budget dan pengeluaran-pengeluaran operasional 
lainnya agar dapat lebih efektif dan efisien dalam penggunaan dana, 
serta merencanakan posisi transfer dan pengeluaran biaya dan surat-
surat. 
3) Memberikan petunjuk dan motivasi serta mengontrol accounting, 
penagihan, administrasi service dan administrasi spare parts dan staf 
komputer mengenai tugasnya masing-masing. 
4) Melaporkan kegiatannya secara langsung kepada Pimpinan. 
c. Kepala Bagian Sales Supervisor 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Sales Supervisor sebagai 
berikut : 
1) Bertanggung jawab mengenai maju mundurnya keadaan penjualan 
kepada Pimpinan serta kelengkapan administrasi aplikasi dan motor 
yang dijual. 
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2) Membina dan melatih staf penjualan agar dapat melaksanakan 
tugasnya dengan sebaik-baiknya. 
3) Membuat proyeksi penjualan, riset pasar, riset kompetitor dan 
bertanggung jawab penuh mengenai administrasi penjualan mobil 
berupa faktur dan pengurusan STNK. 
4) Menjajaki perkembangan pasar dan perluasan pasar serta 
bertanggung jawab penuh Pimpinan. 
5) Mengadakan negosiasi dan pelayanan kepada costumer yang staf 
sales tidak mampu hadapi. 
6) Memberikan petunjuk kepada stafnya tentang tugas prioritas yang 
harus dilaksanakan. 
7) Melaporkan setiap hari mengenai posisi stock, posisi motor Yamaha 
dalam perjalanan dan posisi penjualan kepada pimpinan. 
d. Kepala Bagian Spare Parts 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Spare Parts sebagai berikut : 
1) Bertanggung jawab mengenai perkembangan penjualan spare parts 
kepada direktur dan kepala wilayah III dan pimpinan. 
2) Memantau perkembangan pasar spare parts dan memikirkan 
perluasannya serta peningkatan pelayanan. 
3) Mengkoordinasi stafnya untuk melaksanakan tugas-tugasnya. 
4) Membina, memotivasi, memberi petunjuk stafnya untuk dapat 
melaksanakan tugasnya dengan sebaik-baiknya. 
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5) Mengadakan koordinasi dan kerja sama antara departemen lain 
untuk saling menunjang di dalam peningkatan omzet. 
6) Menerima/ menjawab setiap pertanyaan menyangkut spare parts, 
baik langsung maupun via telepon. 
e. Kepala Bagian Service Dept. 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Service Dept. Sebagai 
berikut: 
1) Bertanggung jawab mengenai perkembangan service departemen 
kepada Direktur dan Kepala Wilayah III dan Pimpinan. 
2) Membina, memotivasi, memberi petunjuk stafnya agar dapat 
melaksanakan tugas-tugasnya dengan sebaik-baiknya serta dengan 
disiplin yang tinggi. 
3) Memantau perkembangan pasar service dan memikirkan 
perluasannya. 
4) Meningkatkan pelayanan yang sebaik-baiknya terhadap sepeda 
motor Yamaha yang diservice di bengkel dan Suracojaya Abadi 
Motor membuat cara agar customer senang terhadap pelayanannya 
sehingga customer senang memperbaiki kendaraannya di bengkel 
Suracojaya Abadi Motor. 
5) Mengadakan kerja sama dan koordinasi terhadap departemen lain 
agar saling menunjang di dalam peningkatan omzet. 
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f. Kepala Bagian Penagih 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Penagih sebagai berikut : 
1) Menagih piutang D.P, JT dan tunggakan baik piutang unit, piutang 
service dan piutang spare parts. 
2) Mengadakan penarikan motor kepada customer yang menunggak 
sesuai perintah. 
3) Melaporkan hasil penagihan kepada Kepala Keuangan. 
4) Membuat catatan tersendiri mengenai posisi nasabah yang 
membayar dan yang belum membayar. 
5) Mengurus administrasi kerusakan dan kecelakaan bila nasabah 
mengalami hal tersebut. 
g. Kepala Bagian Kasir 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Kasir sebagai berikut : 
1) Menerima uang dari pembayaran nasabah baik langsung maupun 
melalui transfer via bank atau dari bagian penagihan. 
2) Membayar segala transaksi kebutuhan perusahaan setelah mendapat 
persetujuan Ka. Keuangan dan pimpinan dan diversifikasi. 
3) Mendapat segala transaksi penerimaan dan pengeluaran dana ke 
dalam buku kas dan buku bank. 
4) Mengarsip segala dokumen penerimaan dan pengeluaran dana. 
5) Mentransfer dana ke kantor pusat atau ke tempat lain atas 
persetujuan Pimpinan. 
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6) Mengantarkan barang berharga berupa cek dan BPKB serta uang 
yang ada di kas ke dalam bank cash perusahaan. 
7) Melaporkan posisi dana di kas, posisi cek yang diterima setiap hari 
kepada Ka. Keuangan dan Pimpinan. 
h. Kepala Bagian Sales Counter 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Service Dept. sebagai 
berikut: 
1) Menjual motor Yamaha baik motor baru maupun motor tarikan. 
2) Mengadakan kunjungan pemasaran setiap hari kepada calon 
customer baru dan lama. 
3) Mengadakan pelayanan di show room terhadap customer yang 
datang berkunjung. 
4) Misi utama staf sales adalah mempengaruhi setiap orang untuk 
membeli produk yang dijual. 
5) Bertanggung jawab kepada Ka. Sales mengenai kebersihan dan 
kelengkapan peralatan serta segala pekerjaannya. 
6) Membuat laporan D.O kontrol sewa beli serta mengorder faktur 
motor dan sebagainya yang berhubungan dengan motor baru dan 
lama. 
7) Mencari dan menemukan pembeli serta menilai analisis kelayakan 
kreditnya jika membeli secara kredit. 
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8) Setiap hari harus mengontrol stock motor baru dan tarikan dan 
dilaporkan kepada Kepala Sales. 
9) Jika pekerjaan di atas selesai, kembali tugas pokoknya sebagai sales. 
i. Kepala Bagian Mekanik 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Mekanik sebagai berikut : 
1) Membersihkan setiap stock motor, baik motor baru maupun motor 
tarikan termasuk motor dinas Pimpinan. 
2) Melengkapi peralatan kendaraan yang akan dijual. 
3) Melayani kebutuhan karyawan berupa foto copy, beli makanan, alat-
alat tulis, alat-alat kantor dan sebagainya. 
4) Membersihkan halaman kantor. 
j. Kepala Bagian Security 
Tugas dan tanggung jawab Kepala Bagian Security sebagai berikut : 
1) Menjaga kekayaan perusahaan baik di dalam kantor maupun diluar 
kantor. 
2) Melaporkan setiap kejadian yang terjadi dilingkungan kantor kepada 
Pimpinan. 
3) Mengisi buku mutasi sebagai laporan tertulis harian kepada 
pimpinan. 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Pengujian Instrumen 
1. Uji Validitas  
Validitas didefinisikan sebagai sejauh mana ketepatan dan kecermatan 
suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya.
46
 Uji validitas digunakan 
untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar pertanyaan dalam 
mendefinisikan suatu variabel. Uji validitas ini diolah dengan bantuan SPSS 
16.0 for windows release. Pertanyaan dikatan valid jika korelasi (r) melebihi 
0,3. Hasil perhitungan selengkapnya dapat dilihat pada lampiran 1.1. Hasil uji 
validitas sebagai berikut: 
Table 5.1: hasil uji validitas kuosioner 
Variabel rhitung rkritis 
 
Keterangan  
Kualitas Produk       
1 0,525 0,3  valid 
2 0,649 0,3  valid 
3 0,662 0,3  valid 
4 0,493 0,3  valid 
5 0,594 0,3  valid 
6 0,59 0,3  valid 
7 0,662 0,3  valid 
                                                 
46 Ivan Gumilar, Metode Riset Untuk Bisnis (Bandung: Utama, 2007), h. 20 
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8 0,642 0,3  valid 
9 0,614 0,3  valid 
10 0,543 0,3  valid 
kepuasan konsumen     
 1 0,594 0,3  valid 
2 0,59 0,3  valid 
3 0,662 0,3  valid 
4 0,642 0,3  valid 
5 0,614 0,3  valid 
6 0,543 0,3  valid 
7 0,52 0,3  valid 
8 0,493 0,3  valid 
9 0,627 0,3  valid 
10 0,518 0,3  valid 
Sumber : Data Primer Olahan SPSS, Agustus 2011 
Dari hasil uji validitas yang disajikan pada tabel 5.1, menunjukkan 
bahwa nilai rhitung lebih besar dari rkritis (0,3), artinya dapat dikatakan bahwa 
semua data atau seluruh butir pertanyaan pada kuosioner yang telah 
dikumpulkan dinyatakan valid dan siap untuk dianalisis. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu 
instrumen cukup dapat dipercaya untuk menguji ketepatan diantara butir-butir 
pertanyaan dalam instrumen penelitian. Untuk menguji tingkat reliabilitas dari 
tiap variabel maka digunakan uji cronbach Alpha. Apabila nilai cronbach 
Alpha lebih dari 0,60 maka nilai reliabilitas dari variabel tersebut dikatakan 
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baik atau reliabel. Hasil uji reliabilitas selengkapnya dapat dilihat pada 
lampiran 1.2. Berikut uji reliabilitas: 
Table 5.2 
   Hasil uji reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.749 21 
Sumber : data primer olahan SPSS, Agustus 2011 
 
Berdasarkan Nilai uji reliabilitas diperoleh nilai koefisien reliabilitas 
rhitung (0,749) > rkritis(0,60). Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua butir-
butir pertanyaan pada kuosioner adalah reliabel (dapat diandalkan).   
B. Pengaruh Kualitas Produk Motor Yamaha Mio Soul Terhadap Kepuasan 
Konsumen pada PT. Suracojaya Abadi Motor di Makassar 
1. Gambaran Umum Responden 
Gambaran umum responden merupakan informasi yang dapat dibaca 
dan dipahami sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan. Berdasarkan hasil 
penyebaran kousioner terhadap 50 responden/pelanggan PT. Suracojaya 
Abadi Motor diperoleh gambaran umum mengenai deskripsi responden 
sebagai berikut: 
Berdasarkan sampel yang diambil telah teridentifikasi pada empat 
kriteria yaitu menurut jenis kelamin, umur responden, pekerjaan dan 
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lamanya memakai produk motor Yamaha Mio Soul, yang dapat dijelaskan 
sebagai berikut: 
a) Jenis kelamin 
Tabel 5.3. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
     
 
 
 
 
Sumber : Data primer hasil Olahan, Agustus 2011 
 
Dari Tabel 5.3 tersebut diatas menunjukkan responden laki-laki 
berjumlah 32 orang atau 64% dan perempuan berjumlah 18 orang atau 
36%, dari keseluruhan responden. 
b) Usia  
Tabel 5.4. Deskripsi Responden Berdasarkan usia 
     
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer hasil Olahan, Agustus 2011 
 
Dari Tabel 5.4 tersebut diatas menunjukan responden yang 
berusia antara 17–27 tahun berjumlah 22 orang atau 44%,  yang berusia 
antara 27-37 tahun berjumlah 19 orang atau 38%, dan yang berusia 
No Jenis Kelamin Jumlah responden Presentase 
1. 
2. 
Laki-laki 
Perempuan 
32 
18 
64 % 
36 % 
 Jumlah 50 orang 100 % 
No Usia Jumlah responden Presentase 
1. 
2. 
3.  
17 - 27 
27 - 37 
37 – 47 
22 
19 
9 
44 % 
38 % 
18% 
 Jumlah 50 orang 100 % 
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antara 37-47 tahun berjumlah 9 orang atau 18%, dari keseluruhan 
responden 
c) Pekerjaan 
Tabel 5.5. Deskripsi responden berdasarkan pekerjaan 
     
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer hasil Olahan, Agustus 2011 
Dari tabel 5.5 tersebut menunjukan bahwa responden menurut tingkat 
pekerjaan dimana pegawai negeri berjumlah 12 orang atau 24%, swasta 17 
orang atau 34% dan lain-lain berjumlah 21 orang atau 42%, dari keseluruhan 
responden 
d) Lamanya memakai produk motor Yamaha Mio Soul 
Tabel 5.6. Komposisi responden berdasarkan lamanya memakai produk 
motor Yamaha Mio Soul 
 
     
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer hasil Olahan, Agustus 2011 
 
Dari tabel 5.6 tersebut menunjukan bahwa responden menurut 
lamanya memakai produk motor Yamaha Mio Soul yaitu dimana responden 
No Pekerjaan Jumlah responden Presentase 
1.  
2. 
3. 
Pegawai Negeri 
Swasta 
Lain-lain  
12 
17 
21 
24 % 
34% 
42% 
 Jumlah 50 orang 100 % 
No Waktu (Tahun) Jumlah responden Presentase 
1.  
2. 
3. 
1 – 3  
3 – 5 
     > 5  
23 
16 
11 
46 % 
32% 
22% 
 Jumlah 50 orang 100 % 
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yang menggunakan motor Yamaha Mio Soul selama 1 – 3 tahun berjumlah 
23 orang atau 46%, 3 – 5 tahun berjumlah 16 orang atau 32% dan yang lebih 
dari 5 tahun berjumlah 11 orang atau 22%, dari keseluruhan responden 
2. Hasil Analisis dan Pembahasan 
a) Analisis Data 
Berikut ini adalah jawaban dari hasil koesioner yang telah diisi oleh 
para responden 
Tabel 5.7. Distribusi nilai setiap variabel  
Nomor 
Responden 
Variabel X 
(Kualitas Produk) 
Variabel Y 
(Kepuasan Konsumen) 
1 39 38 
2 40 39 
3 40 39 
4 42 41 
5 40 40 
6 47 47 
7 35 33 
8 47 44 
9 33 33 
10 47 47 
11 46 47 
12 36 33 
13 33 32 
14 39 39 
15 42 44 
16 34 33 
17 45 42 
18 39 37 
19 29 29 
20 35 33 
21 39 40 
22 33 32 
23 48 48 
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24 37 37 
25 41 39 
26 33 32 
27 50 50 
28 35 35 
29 36 35 
30 41 41 
31 36 35 
32 36 35 
33 37 38 
34 39 38 
35 39 38 
36 42 39 
37 37 39 
38 40 39 
39 44 41 
40 43 42 
41 45 43 
42 37 38 
43 46 45 
44 40 42 
45 39 39 
46 37 38 
47 40 39 
48 40 39 
49 32 33 
50 47 47 
Jumlah 1977 1946 
Sumber : Data primer hasil Olahan, Agustus 2011 
Dari hasil perhitungan di atas dapat dibuat perhitungan regresi linier 
sederhana dan korelasi, serta pengujian hipotesisnya. Adapun perhitungan 
/pengolahan datanya sebagai berikut: 
1) Regresi linear sederhana 
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Analisa ini digunakan untuk menguji atau membuktikan pola 
hubungan antara variabel yaitu : kualitas produk yang disimbolkan 
dengan X dan variabel kepuasan pelanggan yang disimbolkan dengan Y. 
sehingga modelnya adalah Y = a + b X 
Persamaan  ini digunakan untuk memprediksi (meramal) nilai-
nilai dari Y diatas. Nilai a dan b dapat dihitung dengan menggunakan 
rumus  : 
    
∑         ̅   ̅
∑ 
 
       ̅ 
  
     ̅ –     ̅   
Berdasarkan skor jawaban responden pada lampiran 2.4 maka 
diperoleh data sebagai berikut : 
n  =  50 
∑          
 ̅  
    
  
        
 ̅  
    
  
        
Setelah didistribusikan diperoleh nilai a dan b : 
    
∑         ̅   ̅
∑ 
 
       ̅ 
  
  
           (     ) (     )
           (     ) 
  
  
                
           (       )
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      –         
  
  
       
       
  
       
     ̅ –     ̅   
= 38,92 – 0,97(39,54) 
= 38,92 – 38,35 
= 0,57 
Dengan demikian diperoleh persamaan regresi linear sederhana 
yaitu : 
Y  = 0,57 + 0,97X 
Persamaan diatas menunjukkan bahwa setiap perubahan pada 
variabel X (kualitas produk) sebesar 1 skor akan menyebabkan 
perubahan pada variabel Y (Kepuasan konsumen) sebesar 0,97. Hasil 
perhitungan selengkapnya dapat dilihat pada lampiran 2.5.1 
2) Koefisien Korelasi Linear Sederhana 
a) Koefisien korelasi (r) 
Koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui pengaruh 
antara variabel X (kualitas produk) dan variabel Y (kepuasan 
konsumen). Adapun pengolahan datanya sebagai berikut: 
   
 ∑     ∑  ∑ 
√( ∑ 
 
  (∑ ) )   ( ∑ 
 
  (∑ ) ) 
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Berdasarkan perhitungan diatas, diperoleh  angka koefisien 
sebesar r = 0,96 atau 96%. Hal ini menunjukan bahwa antara variabel 
X (kualitas produk) dan Variabel Y (kepuasan konsumen) terdapat 
hubungan yang kuat atau korelasi positif, artinya jika variabel X 
bertambah akan menyebabkan adanya perubahan pada variabel Y. 
perhitungan selengkapnya dapat dilihat pada lampiran 2. 5. 2. 
b) koefisien determinasi (r2) 
Koefisien determinasi digunakan untuk menjelaskan besarnya 
sumbangan nilai variabel X (kualitas produk) terhadap naik/turunnya 
(variasi) nilai variabel Y (kepuasan konsumen). Adapun pengolahan 
datanya sebagai berikut: 
r = 0, 96 
r
2
 = (0,96) 
r
2
 = 0,92 atau  
r
2
 = 92% 
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Berdasarkan perhitungan diatas, maka nilai dari koefisien 
determinasi sebesar 92%. Dengan demikian bahwa kualitas produk 
memberikan kontribusi sumbangan terhadap kepuasan pelanggan 
sebesar 0,92 atau 92 %. Sedangkan sisanya sebesar 8% berasal dari 
faktor-faktor lain yang tidak diteliti atau tidak dijadikan variabel 
dalam penelitian ini 
3) Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis ini dilakukan untuk mengetahui dugaan 
sementara yang dirumuskan oleh penulis. Berikut hipotesis yang penulis 
tetapkan sebelumnya:  
H0:   = 0 : Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi 
Motor di Makassar. 
H1:   > 0:  Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suraco Jaya 
Abadi Motor di Makassar. 
Adapun kriteria pengujian hipotesisnya sebagai berikut: 
c) Jika thitung  > ttabel maka H0 ditolak dan H1 diterima,  
d) Jika thitung  ≤  ttabel maka H0 diterima dan H1 ditolak. 
Adapun pengolahan datanya sebagai beikut: 
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Dari hasil perhitungan diatas diperoleh nilai thitung = 23,75. Nilai ini 
selanjutnya dibandingkan dengan nilai ttabel dengan db  = n -  2 = 48 
pada taraf signifikansi α = 0,05 yaitu sebesar 1,684. Karena nilai thitung 
= 23,75 > t0,05(48) = 1,684 berarti thitung  berada pada daerah penolakan 
H0. Dengan demikian H1 dinyatakan diterima. Sehingga kesimpulan 
akhir penelitian atau hipotesis yang diterima yaitu H1, artinya Kualitas 
produk motor Yamaha Mio Soul berpengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen pada PT. Suraco Jaya Abadi Motor di Makassar. 
Data selengkapnya dapat dilihat pada lampiran 2. 5. 4 
b) Pembahasan Hasil Analisis 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh 
yang positif antara kualitas produk motor Yamaha Mio Soul terhadap 
kepuasan konsumen. 
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Hasil penelitian statistik dengan uji t didapatkan nilai thitung untuk 
harga sebesar 2,75 > ttabel (1,684), artinya semakin bagus kualitas suatu 
produk maka akan semakin baik dan naik pula kepuasan konsumen tersebut. 
Hasil perhitungan untuk nilai r
2
 diperoleh dalam analisis regresi 
sederhana. Angka koefisien determinasi (r
2
) yang diperoleh sebesar 0,14, 
artinya bahwa 14% variasi variabel kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 
kualitas produk tersebut, sedangkan sisanya yaitu 86% dipengaruhi oleh 
faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan atau tidak dijadikan variabel dalam 
penelitian ini. 
Berdasarkan hasil analisis data diatas dapat diketahui bahwa kualitas 
produk mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, sehingga 
hipotesis (H1) yang menyatakan bahwa kualitas produk motor Yamaha Mio 
Soul berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya 
Abadi Motor di Makassar, terbukti kebenarannya. 
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BAB VI 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan dari uraian dan pembahasan tersebut, maka dalam hal ini 
penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hasil analisa regresi linear sederhana dalam bentuk persamaan                       
Y  = 0,57 + 0,97X. Interpretasi dari persamaan tersebut, apabila kualitas 
produk ditingkatkan satu skor maka kepuasan pelanggan akan meningkat 
sebesar 0,97 atau dengan kata lain bahwa semakin perusahaan memperhatikan 
kualitas produk maka kepuasaan pelanggan terhadap produk sepeda motor 
Yamaha  pada PT. Suracojaya Abadi Motor akan meningkat. Koefisien 
korelasi r = 0,96 atau r = 96 % menunjukkan hubungan kuat atau korelasi 
yang positif antara variabel X (Kualitas  Produk) dan Variabel Y (Kepuasan 
Pelanggan). 
2. Hasil pengujian hipotesis pada taraf signifikan sebesar 5 % (0,05) maka 
diperoleh thitung = 23,75 > ttabel = 1,684 ini memberikan gambaran bahwa 
hipotesa yang dikemukakan mengenai kualitas produk Yamaha Mio Soul 
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi 
Motor di Makassar diterima. 
B. Saran  
Adapun saran yang disumbangkan oleh penulis, antara lain sebagai 
berikut:  
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1. Pimpinan perusahaan yaitu : pihak manajemen PT. Suracojaya Abadi Motor 
Makassar untuk tetap mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk 
motor Yamaha  untuk tetap bersaing dengan motor merek lain. 
2. Perusahaan harus lebih meningkatkan segala keunggulan-keunggulan yang 
dimiliki agar bisa bersaing dengan perusahaan lain. 
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Lampiran 1. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrument 
Lampiran 1.1 : Uji Validitas 
Correlations 
  kualitas kualitas kualitas kualitas kualitas kualitas kualitas kualitas kualitas kualitas kepuasan kepuasan kepuasan kepuasan kepuasan kepuasan kepuasan kepuasan kepuasan kepuasan total 
kualitas Pearson Correlation 1 .388** .222 .960** .176 .222 .222 .340* .141 .054 .176 .222 .222 .340* .141 .054 .314* .960** .343* .600** .525** 
Sig. (2-tailed)  .005 .121 .000 .221 .121 .121 .016 .328 .710 .221 .121 .121 .016 .328 .710 .026 .000 .015 .000 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .388** 1 .168 .380** .258 .370** .168 .355* .356* .097 .258 .370** .168 .355* .356* .097 .540** .380** .980** .494** .649** 
Sig. (2-tailed) .005  .243 .007 .070 .008 .243 .012 .011 .501 .070 .008 .243 .012 .011 .501 .000 .007 .000 .000 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .222 .168 1 .175 .387** .423** 1.000** .420** .253 .403** .387** .423** 1.000** .420** .253 .403** .287* .175 .141 .031 .662** 
Sig. (2-tailed) .121 .243  .224 .005 .002 .000 .002 .077 .004 .005 .002 .000 .002 .077 .004 .043 .224 .327 .832 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .960** .380** .175 1 .132 .222 .175 .263 .159 .033 .132 .222 .175 .263 .159 .033 .334* 1.000** .373** .561** .493** 
Sig. (2-tailed) .000 .007 .224  .361 .121 .224 .065 .270 .819 .361 .121 .224 .065 .270 .819 .018 .000 .008 .000 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .176 .258 .387** .132 1 .304* .387** .464** .171 .248 1.000** .304* .387** .464** .171 .248 .176 .132 .252 .060 .594** 
Sig. (2-tailed) .221 .070 .005 .361  .032 .005 .001 .236 .082 .000 .032 .005 .001 .236 .082 .221 .361 .077 .681 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .222 .370** .423** .222 .304* 1 .423** .246 .290* .132 .304* 1.000** .423** .246 .290* .132 .353* .222 .362** .185 .590** 
Sig. (2-tailed) .121 .008 .002 .121 .032  .002 .086 .041 .359 .032 .000 .002 .086 .041 .359 .012 .121 .010 .199 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .222 .168 1.000** .175 .387** .423** 1 .420** .253 .403** .387** .423** 1.000** .420** .253 .403** .287* .175 .141 .031 .662** 
Sig. (2-tailed) .121 .243 .000 .224 .005 .002  .002 .077 .004 .005 .002 .000 .002 .077 .004 .043 .224 .327 .832 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .340* .355* .420** .263 .464** .246 .420** 1 .168 .160 .464** .246 .420** 1.000** .168 .160 .304* .263 .313* .350* .642** 
Sig. (2-tailed) .016 .012 .002 .065 .001 .086 .002  .243 .267 .001 .086 .002 .000 .243 .267 .032 .065 .027 .013 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .141 .356* .253 .159 .171 .290* .253 .168 1 .566** .171 .290* .253 .168 1.000** .566** .214 .159 .370** .316* .614** 
Sig. (2-tailed) .328 .011 .077 .270 .236 .041 .077 .243  .000 .236 .041 .077 .243 .000 .000 .136 .270 .008 .025 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kualitas Pearson Correlation .054 .097 .403** .033 .248 .132 .403** .160 .566** 1 .248 .132 .403** .160 .566** 1.000** -.012 .033 .097 .173 .543** 
Sig. (2-tailed) .710 .501 .004 .819 .082 .359 .004 .267 .000  .082 .359 .004 .267 .000 .000 .936 .819 .505 .230 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .176 .258 .387** .132 1.000** .304* .387** .464** .171 .248 1 .304* .387** .464** .171 .248 .176 .132 .252 .060 .594** 
Sig. (2-tailed) .221 .070 .005 .361 .000 .032 .005 .001 .236 .082  .032 .005 .001 .236 .082 .221 .361 .077 .681 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
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kepuasan Pearson Correlation .222 .370** .423** .222 .304* 1.000** .423** .246 .290* .132 .304* 1 .423** .246 .290* .132 .353* .222 .362** .185 .590** 
Sig. (2-tailed) .121 .008 .002 .121 .032 .000 .002 .086 .041 .359 .032  .002 .086 .041 .359 .012 .121 .010 .199 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .222 .168 1.000** .175 .387** .423** 1.000** .420** .253 .403** .387** .423** 1 .420** .253 .403** .287* .175 .141 .031 .662** 
Sig. (2-tailed) .121 .243 .000 .224 .005 .002 .000 .002 .077 .004 .005 .002  .002 .077 .004 .043 .224 .327 .832 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .340* .355* .420** .263 .464** .246 .420** 1.000** .168 .160 .464** .246 .420** 1 .168 .160 .304* .263 .313* .350* .642** 
Sig. (2-tailed) .016 .012 .002 .065 .001 .086 .002 .000 .243 .267 .001 .086 .002  .243 .267 .032 .065 .027 .013 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .141 .356* .253 .159 .171 .290* .253 .168 1.000** .566** .171 .290* .253 .168 1 .566** .214 .159 .370** .316* .614** 
Sig. (2-tailed) .328 .011 .077 .270 .236 .041 .077 .243 .000 .000 .236 .041 .077 .243  .000 .136 .270 .008 .025 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .054 .097 .403** .033 .248 .132 .403** .160 .566** 1.000** .248 .132 .403** .160 .566** 1 -.012 .033 .097 .173 .543** 
Sig. (2-tailed) .710 .501 .004 .819 .082 .359 .004 .267 .000 .000 .082 .359 .004 .267 .000  .936 .819 .505 .230 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .314* .540** .287* .334* .176 .353* .287* .304* .214 -.012 .176 .353* .287* .304* .214 -.012 1 .334* .518** .411** .520** 
Sig. (2-tailed) .026 .000 .043 .018 .221 .012 .043 .032 .136 .936 .221 .012 .043 .032 .136 .936  .018 .000 .003 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .960** .380** .175 1.000** .132 .222 .175 .263 .159 .033 .132 .222 .175 .263 .159 .033 .334* 1 .373** .561** .493** 
Sig. (2-tailed) .000 .007 .224 .000 .361 .121 .224 .065 .270 .819 .361 .121 .224 .065 .270 .819 .018  .008 .000 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .343* .980** .141 .373** .252 .362** .141 .313* .370** .097 .252 .362** .141 .313* .370** .097 .518** .373** 1 .453** .627** 
Sig. (2-tailed) .015 .000 .327 .008 .077 .010 .327 .027 .008 .505 .077 .010 .327 .027 .008 .505 .000 .008  .001 .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
kepuasan Pearson Correlation .600** .494** .031 .561** .060 .185 .031 .350* .316* .173 .060 .185 .031 .350* .316* .173 .411** .561** .453** 1 .518** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .832 .000 .681 .199 .832 .013 .025 .230 .681 .199 .832 .013 .025 .230 .003 .000 .001  .000 
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
total Pearson Correlation .525** .649** .662** .493** .594** .590** .662** .642** .614** .543** .594** .590** .662** .642** .614** .543** .520** .493** .627** .518** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).                   
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).                    
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Lampiran1. 2: Uji Reliabilitas Kuosioner 
 
 
 
 
 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 50 98.0 
Excluded
a
 1 2.0 
Total 51 100.0 
a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.749 21 
 
 
 
 
  
Scale Statistics 
Mean Variance 
Std. 
Deviation N of Items 
1.5692E2 362.320 19.03471 21 
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Lampiran 2: Perhitungan Nilai Variabel  
Lampiran 2.1 : Perhitungan Variabel X (Kualitas Produk) 
 No. 
Resp. 
Jawaban Pertanyaan 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 2 4 4 5 5 4 4 4 3 39 
2 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 40 
3 5 3 3 5 5 4 3 4 4 4 40 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 
5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 40 
6 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 47 
7 4 2 4 4 5 3 4 4 2 3 35 
8 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 47 
9 4 2 4 4 4 4 4 3 2 2 33 
10 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 47 
11 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 46 
12 4 3 4 4 5 3 4 4 2 3 36 
13 4 2 3 4 3 4 3 2 4 4 33 
14 4 2 4 4 4 4 4 3 5 5 39 
15 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 42 
16 4 2 4 4 2 4 4 5 2 3 34 
17 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 45 
18 4 2 5 4 4 2 5 5 4 4 39 
19 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 29 
20 4 3 4 4 2 4 4 3 3 4 35 
21 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 39 
22 4 2 4 4 4 4 4 3 2 2 33 
23 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 
24 4 4 3 4 4 4 3 5 4 2 37 
25 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 41 
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26 4 3 3 4 3 4 3 2 4 3 33 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
28 4 4 3 4 4 4 3 3 4 2 35 
29 3 3 4 3 5 5 4 4 3 2 36 
30 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 
31 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 36 
32 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 36 
33 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 37 
34 5 4 4 5 3 4 4 4 4 2 39 
35 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 
36 4 4 5 4 5 5 5 4 3 3 42 
37 5 5 3 5 3 4 3 4 3 2 37 
38 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 40 
39 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 44 
40 4 5 5 4 5 5 5 4 4 2 43 
41 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 45 
42 4 4 3 4 4 4 3 5 4 2 37 
43 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 46 
44 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 40 
45 4 4 3 4 5 4 3 5 3 4 39 
46 4 5 3 4 5 3 3 4 3 3 37 
47 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 40 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
49 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 32 
50 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 
Jumlah 1977 
 
Lampiran 2.2 : Perhitungan Variabel Y (Kepuasan Konsumen) 
No. 
Resp. 
Jawaban Pertanyaan 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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1 5 5 4 4 4 3 4 4 2 3 38 
2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 39 
3 5 4 3 4 4 4 3 5 3 4 39 
4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 41 
5 5 5 4 4 2 4 4 4 4 4 40 
6 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 47 
7 5 3 4 4 2 3 4 4 2 2 33 
8 5 5 5 5 5 5 3 4 4 3 44 
9 4 4 4 3 2 2 4 4 2 4 33 
10 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 47 
11 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 47 
12 5 3 4 4 2 3 2 4 3 3 33 
13 3 4 3 2 4 4 3 4 2 3 32 
14 4 4 4 3 5 5 4 4 2 4 39 
15 3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 44 
16 2 4 4 5 2 3 4 4 2 3 33 
17 5 4 5 4 5 5 4 4 4 2 42 
18 4 2 5 5 4 4 4 4 2 3 37 
19 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29 
20 2 4 4 3 3 4 3 4 3 3 33 
21 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 
22 4 4 4 3 2 2 4 4 2 3 32 
23 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 48 
24 4 4 3 5 4 2 3 4 4 4 37 
25 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 39 
26 3 4 3 2 4 3 3 4 3 3 32 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
28 4 4 3 3 4 2 4 4 4 3 35 
29 5 5 4 4 3 2 4 3 3 2 35 
30 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
31 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 35 
32 3 3 4 2 4 4 4 4 4 3 35 
33 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 38 
34 3 4 4 4 4 2 4 5 4 4 38 
35 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 38 
36 5 5 5 4 3 3 4 4 4 2 39 
37 3 4 3 4 3 2 5 5 5 5 39 
38 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 39 
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39 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 41 
40 5 5 5 4 4 2 5 4 5 3 42 
41 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 43 
42 4 4 3 5 4 2 4 4 4 4 38 
43 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 45 
44 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4 42 
45 5 4 3 5 3 4 4 4 4 3 39 
46 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 38 
47 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 39 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 
49 3 4 3 2 4 3 4 4 4 2 33 
50 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 
Jumlah 1946 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 2.3 : Distribusi Nilai Setiap Variabel 
No. Variabel X Variabel Y 
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Resp. 
1 39 38 
2 40 39 
3 40 39 
4 42 41 
5 40 40 
6 47 47 
7 35 33 
8 47 44 
9 33 33 
10 47 47 
11 46 47 
12 36 33 
13 33 32 
14 39 39 
15 42 44 
16 34 33 
17 45 42 
18 39 37 
19 29 29 
20 35 33 
21 39 40 
22 33 32 
23 48 48 
24 37 37 
25 41 39 
26 33 32 
27 50 50 
28 35 35 
29 36 35 
30 41 41 
31 36 35 
32 36 35 
33 37 38 
34 39 38 
35 39 38 
36 42 39 
37 37 39 
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38 40 39 
39 44 41 
40 43 42 
41 45 43 
42 37 38 
43 46 45 
44 40 42 
45 39 39 
46 37 38 
47 40 39 
48 40 39 
49 32 33 
50 47 47 
Jumlah 1977 1946 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 2.4 : Perhitungan regresi linear sederhana dan koefisien korelasi  
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No. 
Resp. 
Variabel 
X 
Variabel 
Y 
X
2
 Y
2
 XY 
1 39 38 1521 1444 1482 
2 40 39 1600 1521 1560 
3 40 39 1600 1521 1560 
4 42 41 1764 1681 1722 
5 40 40 1600 1600 1600 
6 47 47 2209 2209 2209 
7 35 33 1225 1089 1155 
8 47 44 2209 1936 2068 
9 33 33 1089 1089 1089 
10 47 47 2209 2209 2209 
11 46 47 2116 2209 2162 
12 36 33 1296 1089 1188 
13 33 32 1089 1024 1056 
14 39 39 1521 1521 1521 
15 42 44 1764 1936 1848 
16 34 33 1156 1089 1122 
17 45 42 2025 1764 1890 
18 39 37 1521 1369 1443 
19 29 29 841 841 841 
20 35 33 1225 1089 1155 
21 39 40 1521 1600 1560 
22 33 32 1089 1024 1056 
23 48 48 2304 2304 2304 
24 37 37 1369 1369 1369 
25 41 39 1681 1521 1599 
26 33 32 1089 1024 1056 
27 50 50 2500 2500 2500 
28 35 35 1225 1225 1225 
29 36 35 1296 1225 1260 
30 41 41 1681 1681 1681 
31 36 35 1296 1225 1260 
32 36 35 1296 1225 1260 
33 37 38 1369 1444 1406 
34 39 38 1521 1444 1482 
35 39 38 1521 1444 1482 
36 42 39 1764 1521 1638 
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37 37 39 1369 1521 1443 
38 40 39 1600 1521 1560 
39 44 41 1936 1681 1804 
40 43 42 1849 1764 1806 
41 45 43 2025 1849 1935 
42 37 38 1369 1444 1406 
43 46 45 2116 2025 2070 
44 40 42 1600 1764 1680 
45 39 39 1521 1521 1521 
46 37 38 1369 1444 1406 
47 40 39 1600 1521 1560 
48 40 39 1600 1521 1560 
49 32 33 1024 1089 1056 
50 47 47 2209 2209 2209 
Jumlah 1977 1946 79289 76880 78034 
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Lampiran 2. 5 : Teknik Analisis Data 
Lampiran 2. 5. 1: Regresi Linear Sederhana 
Diketahui : 
n  =  50 
∑          
 ̅  
    
  
        
 ̅  
    
  
        
Penyelesaian: 
    
∑         ̅   ̅
∑ 
 
       ̅ 
  
  
           (     ) (     )
           (     ) 
  
  
                
           (       )
   
  
       
      –         
  
  
       
       
  
       
     ̅ –     ̅   
= 38,92 – 0,97(39,54) 
= 38,92 – 38,35 
= 0,57 
Jadi, persamaan garis regresi linear sederhananya adalah: 
Y  =  a  +  b X  
Y  = 0,57 + 0,97X 
Dari persamaan regresi sederhana di atas diperoleh persamaan   Y = 
0,57 + 0,97X .Persamaan ini menunjukkan bahwa setiap perubahan pada 
variabel X (Kualitas produk) sebesar 1 skor akan menyebabkan perubahan 
pada variabel Y (Kepuasan konsumen) sebesar 0,97 
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Lampiran 2. 5. 2: Koefisien Korelasi Linear Sederhana 
Diketahui: 
n = 50           ∑         ∑          
∑                 ∑                      ∑          
Penyelesaian: 
   
 ∑     ∑  ∑ 
√( ∑ 
 
  (∑ ) )   ( ∑ 
 
  (∑ ) ) 
  
  
   (     )   (    )(    )
√(   (     )  (    ) )   (   (     )  (    ) ) 
  
  
                 
√(                )   (                ) 
  
  
     
√(     )(     ) 
  
  
     
√           
  
  
     
        
  
       
Artinya adalah angka koefisien di atas sebesar  r = 0,96 atau 96% 
menunjukan bahwa antara variabel X (kualitas produk) dan Variabel Y 
(kepuasan konsumen) terdapat hubungan/korelasi positif, artinya jika 
variabel X bertambah akan menyebabkan adanya perubahan pada variabel 
Y. 
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Lampiran 2. 5. 3: Koefisien Determinasi (r
2
) 
Diketahui: 
r = 0,96 
penyelesaian : 
r
2
 = (0,96)
2
  
r
2
 = 0,92 atau  
r
2
 = 92% 
Nilai r
2
 = 92%, dengan demikian pengaruh variabel X(Kualitas 
produk) terhadap variasi(naik – turunnya) varabel Y (kepuasan konsumen) 
sebesar 92%, sisanya sebesar 8% berasal dari faktor-faktor lain yang tidak 
diteliti atau tidak dijadikan variabel dalam penelitian ini 
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Lampiran 2. 5. 4: Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan distribusi t sebagai 
uji statistiknya. Prosedur pengujiannya ialah sebagai berikut: 
1) Formulasi hipotesisnya 
H0:   = 0 : Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi 
Motor di Makassar. 
H1:   > 0 :  Kualitas produk motor Yamaha Mio Soul berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Suracojaya Abadi di 
Makassar. 
2) Taraf nyata ( ) dan nilai Ftabel: 
        
db  = n -  2 = 50 – 2 = 48 
t0,05 (48) = 1,684 
3) Kriteria pengujian 
H0 diterima jika                
H0 ditolak jika               
4) Nilai uji statistiknya 
Diketahui: 
 r = 0,96 r
2
 = 0,92 
           
  √     
√     
  
   
    √      
√  –     
  
   
    √  
√    
  
   
     (    )
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5) Kesimpulan 
Karena thitung = 23,75 > t0,05(48) = 1,684 maka H0 ditolak dan H1 
diterima. Jadi, dapat disimpulkan bahwa Kualitas produk motor Yamaha 
Mio Soul berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada PT. 
Suracojaya Abadi Motor di Makassar. 
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Lampiran 3. Kuosioner 
 
KUOSIONER 
 
PENGARUH KUALITAS PRODUK MOTOR YAMAHA MIO SOUL TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN PADA PT. SURACOJAYA ABADI MOTOR DI 
MAKASSAR 
 
Saya seorang mahasiswa pada Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar dengan 
identitas sebagai berikut : 
 
Nama  : Muhammad Yusran Yunus 
NIM  : 10600107043 
Fakultas : Syari’ah dan Hukum 
Jurusan : Manajemen 
 
 Bermaksud melakukan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Produk Motor 
Yamaha Mio Soul Terhadap Kepuasan Konsumen, kemudian dari hasil jawaban tersebut 
akan dianalisis dan disimpulkan. 
 Saya memohon kepada Anda untuk bersedia mengisi angket ini sesuai dengan hati 
nurani anda sendiri, demi kelancaran tugas yang diberikan kepada saya. 
 Demikianlah atas kerjasamanya, tak lupa saya ucapkan banyak terima kasih. 
 
Makassar,      Agustus 2011 
Peneliti,  
 
 
(Muhammad Yusran Yunus) 
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A. IDENTITAS RESPONDEN 
Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang telah tersedia 
1. No. Responden  : ……………. (diisi oleh enumerator) 
2. Nama    : ………………………………………….. 
3. Umur    : ………….. Tahun 
4. Jenis kelamin   : Laki-Laki / Perempuan 
5. Pekerjaan    :         a. PNS     
 b. Swasta   
 c.Lainnya   
6. Alamat Domisili  : ………………………………….. 
7. Berapa lama anda memakai produk motor Yamaha Mio Soul ? 
        1 - 2 Tahun  > 3 tahun 
        2 - 3 Tahun 
8. Anda membeli motor Yamaha Mio Soul tahun berapa? 
       2007-2008  > 2009 
       2008-2009    
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B. PETUNJUK PENGISIAN DAFTAR PERTANYAAN 
1. Setiap pertanyaan, diisi sesuai petunjuk 
2. Bacalah terlebih dahulu dengan seksama dan teliti sebelum menjawab 
3. Jawaban yang diberikan sesuai dengan apa yang dialami dan tidak dengan tekanan 
dan pendapat orang lain 
4. Saudara (i) dapat memberikan tanda silang (X) pada salah satu jawaban, SS, S, RR, 
TS, dan STS 
Keterangan : 
SS = sangat setuju 
S = Setuju 
RR = Ragu-ragu 
TS = Tidak setuju 
STS = Sangat tidak setuju 
I. Silahkan pilih salah satu jawaban pada kotak dibawah ini sesuai dengan pendapat 
anda mengenai “kualitas produk motor Yamaha” PT. Suracojaya Abadi Motor 
Makassar 
No Indikator 
Jawaban 
SS S RR TS STS 
1 Memiliki rancangan body yang lebih kuat      
2 Perawatan dan harga suku cadang lebih 
murah 
     
3 Memiliki harga jual kembali yang lebih tinggi 
dibanding motor merk lain 
     
4 Penampilan yang mengesankan fituristik 
sehingga tidak terlihat ketinggalan zaman 
     
5 Mampu melaju dengan kecepatan tinggi      
6 Tempat servis resmi Yamaha terdapat 
diberbagai daerah 
     
7 Daya tahan atau kekuatan mesin lebih bagus      
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8 Performa mesin stabil untuk perjalanan jauh      
9 Mesin stabil saat kecepatan tinggi      
10 Performa mesin baik saat dikendarai 
berboncengan 
     
 
II. Silahkan pilih salah satu jawaban pada kotak dibawah ini sesuai dengan pendapat 
anda mengenai “Kepuasan konsumen” PT. Suracojaya Abadi Motor Makassar 
No Indikator 
Jawaban 
SS S RR TS STS 
1 Anda merasa nyaman pada saat berkendara      
2 Anda merasa puas jika menserviskan 
kendaraan di bengkel resmi yamaha 
     
3 Anda merasa puas terhadap daya tahan atau 
kekuatan mesin motor yamaha 
     
4 Anda merasa puas dengan penampilan atau 
rancangan body motor yamaha 
     
5 Anda merasa puas dengan perawatan dan 
harga suku cadangnya 
     
6 Anda merasa puas terhadap tarikan pada saat 
jalan menanjak 
     
7 Anda  tidak ragu menjual kembali motor 
Anda, karena standar jual kembali relatif 
tinggi 
     
8 Anda  tertarik membeli motor yamaha karena 
pelayanan yang baik dalam proses jual beli 
     
9 Anda merasa puas dengan desain motor yang 
futuristik, sehingga modelnya tidak 
ketinggalan zaman 
     
10 Anda merasa puas dengan pemakaian bahan      
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bakar motor yamaha  
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